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RESUMEN 
 
 La presente investigación tiene como objetivo general determinar 
la relación entre el rendimiento y el desempeño laboral del talento 
humano del área administrativa en la Clínica San Juan de Dios. 
 
 La metodología que se utilizó para obtener los datos del análisis, 
consistió en el método de investigación de campo aplicándose un 
cuestionario y una guía de entrevista, para conocer la relación que 
existe entre el rendimiento y el desempeño laboral del talento humano 
del área administrativa en la Clínica San Juan de Dios. Para la 
variable independiente se utilizó como técnica la entrevista y como 
instrumento una guía de entrevista, con un total de 16 ítems; y para la 
variable dependiente, se hizo uso de la encuesta como técnica y un 
cuestionario como instrumento, con un total de 19 ítems; con una 
escala de respuestas tipo Likert. 
  
 Se hizo un análisis de ponderación de porcentajes y de esta 
manera se obtienen resultados que nos permiten conocer los 
principales factores que afectan el desempeño laboral del talento 
humano del área administrativa en la Clínica San Juan de Dios. 
 
 Se encontró correlación perfecta y positiva entre el rendimiento y 
el desempeño laboral, siendo el resultado alcanzado el valor de +1; lo 
que indica que el rendimiento se va a relacionar con el desempeño 
laboral del talento humano del área administrativa en la Clínica San 
Juan de Dios. 
 
Palabras clave: Evaluación de desempeño, desempeño laboral. 
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ABSTRACT 
 
This research has the general objective to determine the 
relationship between performance and job performance of human 
talent in the administrative area in the San Juan de Dios Clinic. 
 
The methodology used for data analysis consisted of the method 
of field research applied a questionnaire and an interview guide, to 
know the relationship between performance and job performance of 
human talent in the administrative area in the San Juan de Dios clinic. 
For the independent variable was used as a technique and as an 
instrument interview an interview guide, with a total of 16 items; and 
the dependent variable, use was made of the survey as a technique 
and a questionnaire as a tool, with a total of 19 items; with a Likert 
response scale. 
 
An analysis of weight percentages are made and thus results that 
allow us to know the main factors affecting job performance of human 
talent in the administrative area in the San Juan de Dios Clinic are 
obtained. 
 
Significant relationship between performance and job 
performance was found, indicating that performance will relate to job 
performance of human talent in the administrative area in the San 
Juan de Dios Clinic. 
 
 
Key Words: Performance evaluation,  job performance. 
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INTRODUCCIÓN 
 
La presente investigación se fundamenta, para la variable 
independiente, en la teoría de evaluación de desempeño de 
Chiavenato, I. (2009), donde expone una serie de dimensiones y 
métodos tradicionales de evaluación del desempeño, claves para 
evaluar el desempeño laboral del talento humano del área 
administrativa en la Clínica San Juan de Dios. Para la variable 
dependiente, se fundamentó en la teoría del desempeño laboral de 
Alles, M.A. (2002), quien manifiesta en su libro gestión por 
competencias: el diccionario; una serie de competencias que son 
claves para tratar el problema de desempeño laboral de los 
colaboradores del área administrativa en la Clínica San Juan de Dios. 
 
La situación problemática del presente trabajo, se debió a que en 
la Clínica San Juan de Dios no existe supervisión del rendimiento 
laboral, es por eso que se planteó un método de evaluación de 
desempeño como variable independiente, ya que consideramos 
necesario e imprescindible evaluar el rendimiento del área 
administrativa de la institución, por otra parte, los resultados arrojados 
por las pruebas reflejaron cuáles son las falencias que presentan los 
colaboradores, para permitirnos desarrollar un programa orientado a 
cubrir el problema común. 
 
Por otro lado, la Clínica San Juan de Dios presenta un problema 
de desempeño laboral, el cual figura como variable dependiente en 
esta investigación, debido a que se identificó tres problemas muy 
marcados, que son: deficiencia en la forma de comunicación, falta de 
compromiso con la organización y pésimo clima 
organizacional/laboral. Esta problemática se ve reflejada en el 
| 
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cumplimiento o no de metas y objetivos de cada colaborador, y crea 
dudas sobre si su desempeño es o no el indicado.  
 
Además, el desempeño laboral en la Clínica San Juan de Dios 
no es supervisado, ni existe un programa de evaluación, ni algo 
similar, lo que coloca un escenario favorable para estudiar y aplicar el 
programa a plantear. 
 
Ante la realidad expuesta, la formulación del problema fue ¿De 
qué manera el rendimiento se relacionará con el desempeño laboral 
del talento humano en la Clínica San Juan de Dios – Pimentel?. 
 
El objetivo general de la investigación ha consistido en 
determinar la relación entre el rendimiento y el desempeño laboral del 
talento humano del área administrativa en la Clínica San Juan de Dios 
– Pimentel. 
 
Se formuló dos tipos de hipótesis, siendo la primera una 
hipótesis de trabajo, en donde se señala que si existe relación entre el 
rendimiento y el desempeño laboral del talento humano en la Clínica 
San Juan de Dios, y la segunda una hipótesis nula o alternativa, 
donde se indica que no existe relación entre el rendimiento y el 
desempeño laboral del talento humano en la Clínica San Juan de Dios 
– Pimentel. 
 
El instrumento para la recolección de datos utilizado fue 
elaborado mediante la escala Lickert, a través de una encuesta 
dirigida a los colaboradores del área administrativa en la Clínica San 
Juan de Dios y una entrevista para el gerente de dicha institución. 
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Finalmente, el trabajo de investigación contiene la siguiente 
síntesis capitular:  
 
CAPITULO I que contiene a la situación problemática, 
formulación del problema, delimitación de la investigación, justificación 
e importancia, limitaciones y objetivos de la investigación tanto general 
como específicos. 
 
CAPITULO II está comprendido por los antecedentes de 
estudios correspondientes al tema investigado, el estado del arte, la 
base teórica científica y por último, se presenta la definición de la 
terminología. 
 
CAPITULO III se precisa el tipo y diseño de la investigación, la 
población y muestra, hipótesis, variables mediante la definición de 
cada una de ellas, la operacionalización de dicha variables; los 
métodos, técnicas e instrumentos de recolección de datos, el 
procedimiento para la recolección de datos, el análisis estadístico e 
interpretación de los datos, principios éticos y por último los criterios 
de rigor científico. 
 
CAPITULO IV se constituye por los resultados en tablas y 
gráficos y la discusión de los resultados. 
 
CAPITULO V comprende detalladamente las características, 
componentes, de la propuesta elaborada. 
 
CAPITULO VI se presentan las conclusiones y recomendaciones 
del trabajo de investigación. 
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CAPÍTULO I: PROBLEMA DE 
INVESTIGACIÓN 
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1.1. Situación Problemática 
 
1.1.1. Contexto internacional 
 
Lozano, J., Cantú, J., Martínez, F., & Smith, C. (2012) 
determinaron que poco se sabe sobre los usos y lecturas 
de las noticias electorales por parte de votantes 
mexicanos, y no existe una evaluación del desempeño de 
los mismos. Los resultados de esta encuesta telefónica 
por muestreo en Monterrey, Nuevo León, discutidos 
desde la perspectiva de los estudios culturales, indican 
que los votantes de esa ciudad consideraron objetiva, 
balanceada y útil la cobertura de sus medios informativos 
sobre la campaña electoral a la gubernatura del Estado de 
Nuevo León de 2009.  
 
Por esta razón se aplicó una encuesta telefónica a 400 
votantes, los que respondieron de forma optimista ante el 
rendimiento de los medios, aunque con una postura 
pasiva y de poco compromiso político. 
 
Cárdenas, M., Méndez, L & González, M. (2011) 
elaboraron un artículo centrado en un estudio 
correlacional con diseño ex post facto, cuyo propósito es 
examinar la relación entre los puntajes obtenidos por 
docentes universitarios en la evaluación de su desempeño 
con el grado de estrés percibido y con la presencia de 
indicadores del síndrome de Burnout. Para ello se 
plantearon los siguientes objetivos: Analizar la relación 
que existe entre los niveles de estrés percibido y el 
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desempeño docente; Analizar la relación que existe entre 
el Burnout y el desempeño docente; y Analizar la relación 
que existe entre los niveles de estrés percibido y Burnout.   
 
En la recolección de datos se aplicó la Escala de Estrés 
Percibido de Cohen y el Cuestionario de Burnout del 
Profesorado a una muestra convencional de 59 
catedráticos de una facultad de la Universidad Autónoma 
de Nuevo León (México). 
Se examinaron los resultados de la evaluación del 
desempeño docente administrada a los alumnos en dos 
períodos inmediatos anteriores. La mayoría de las 
correlaciones entre el desempeño docente con estrés y 
Burnout resultaron débiles y no significativas; solamente 
resultó significativa la correlación entre falta de realización 
y cambio en el desempeño docente, que fue una 
correlación negativa (r=-.446; p=.003). 
 
La correlación entre los dos aspectos de desorganización 
institucional, supervisión y condiciones organizacionales, 
con cambio en desempeño docente, indicaron que, a 
medida que se percibe más desorganización institucional, 
el desempeño docente empeora (r=-.361, p=.019 y 
r=.308, p=.047; respectivamente). En síntesis, los 
resultados indican que la falta de realización y la 
desorganización pueden estar relacionadas con el 
decremento del desempeño docente. 
 
Salgado, J. & Cabal, A. (2011) plantean en su artículo los 
resultados de tres estudios sobre el desarrollo y las 
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propiedades psicométricas del método de evaluación del 
desempeño de los empleados de la Administración 
Pública del Principado de Asturias. En el estudio 1 se 
describe el desarrollo y la selección de las competencias 
a evaluar. Para cada una de las tres grandes dimensiones 
del desempeño laboral se identificaron cinco 
competencias que debían ser evaluadas.  
 
En el estudio 2 se describe cómo se elaboraron las 
escalas de valoración con anclajes conductuales para 
evaluar las competencias de desempeño de tarea, 
contextual y organizacional. En el estudio 3 se examinó la 
fiabilidad, la validez de constructo y la validez concurrente 
de las valoraciones del desempeño y se analizó el modelo 
mediante análisis factorial confirmatorio. Los resultados 
indican una elevada fiabilidad, tanto para las dimensiones 
como la evaluación global del desempeño. 
 
Un análisis de componentes principales indica la 
presencia de dos factores en los que cargan las 
valoraciones de los superiores inmediatos y los criterios 
objetivos externos respectivamente. El análisis factorial 
confirmatorio indicó que el desempeño puede 
representarse mediante un modelo jerárquico. Finalmente, 
los criterios objetivos externos correlacionan con las 
valoraciones de los superiores jerárquicos. Las 
implicaciones de los resultados se comentan en la 
discusión. 
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Caiden, G., & Caiden, N. J. (2014) propone la evolución 
de la medición del desempeño y de la evaluación de 
programas en las organizaciones del sector público, y se 
destaca la significación de la misma en la actualidad, 
haciendo alusión al caso de los países en desarrollo. 
Comenta los principales aspectos de la implementación 
de un sistema de evaluación y medición del desempeño, y 
se discuten sus alcances y sus limitaciones. 
 
La búsqueda de medidas apropiadas para la estimación 
cuantitativa y cualitativa de las RSP organizaciones del 
sector público no es nueva. Sin embargo, en los últimos 
años la preocupación en torno a la evaluación de los 
programas se ha incrementado, al tiempo que se 
adelantan reformas del Estado con nuevos criterios. Así, 
la evaluación y la medición del desempeño han pasado a 
ser parte de estas reformas, orientadas hacia una mayor 
flexibilización de la gerencia, la asunción de nuevas 
responsabilidades por los servicios públicos, 
descentralización, privatización y atención a las 
necesidades de los usuarios. 
 
Sanín Posada, J. A., & Salanova Soria, M. (2014) 
presentaron un estudio referido a la satisfacción laboral y 
el camino entre el crecimiento psicológico y el desempeño 
laboral en empresas colombianas industriales y de 
servicios. Colombia. En este estudio  se analizó cómo la 
satisfacción laboral medía las relaciones entre el 
crecimiento psicológico (que abarca el manejo al fracaso, 
la flexibilidad y la apertura al cambio) y el desempeño 
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laboral (que comprende la conducta extra rol, conducta  
intrarol y cumplimiento de normas), evaluado este último 
por los jefes. 
 
Además, nos informan que participaron un total de 731 
colaboradores y sus correspondientes jefes de cinco 
empresas colombianas de los sectores mencionados 
anteriormente, mostrando resultados mediante un modelo 
SEM (Modelo de Ecuaciones Estructurales), resultados 
que muestran que la satisfacción laboral medía la relación 
entre la apertura al cambio y el desempeño extra rol 
(evaluado por el jefe), encontrándose además que la 
flexibilidad y la apertura al cambio se asocian positiva y 
directamente con la satisfacción laboral. 
 
Vega, M. C., Urra, G. M., & Bernales, G. S. (2010), su 
estudio se refiere a cómo influye la satisfacción laboral 
sobre el desempeño, teniendo como caso una empresa 
de retail, en el que se analizaba las relaciones entre el 
desempeño laboral y la satisfacción de los trabajadores. 
En este estudio se consideró una muestra de 53 
trabajadores y se aplicó un instrumento con 54 preguntas 
con información sobre el conocimiento del proceso de la 
evaluación del desempeño y una encuesta de satisfacción 
laboral elaborada por Chiang et al. (2008).  
 
Para el análisis de la evaluación del desempeño se 
utilizaron datos recogidos por la empresa analizada e 
informa que los trabajadores conocen la herramienta 
evaluación del desempeño (sus evaluaciones varían entre 
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3 y 7), mientras que la variable de satisfacción laboral 
muestra un nivel alto (un promedio de 4 sobre 5).  
 
Para finalizar, los autores de dicho artículo mencionan 
que las relaciones entre ambas variables indican que para 
los trabajadores, a medida que su satisfacción con las 
oportunidades de desarrollo y con la forma de 
reconocimiento aumenta, su orientación al logro 
disminuye. 
 
Candel Ruiz, M. J., Soler Sánchez, M. I., & Meseguer de 
Pedro, M. (2014), elaboraron un artículo de investigación 
que hacía referencia a  las competencias de Bartram 
como predictoras del desempeño en el sector del juego, el 
cual, tuvo como objetivo analizar las competencias 
genéricas del modelo de Dave Bartram y determinar si 
pueden ser indicativas del desempeño en el puesto de 
trabajo, informándonos también que existió una muestra 
de 95 trabajadores (para ser específicos 56 hombres y 39 
mujeres) del sector de casinos. 
 
Asimismo manifestaron que se formó a un miembro de la 
organización de estudio para que realizase la evaluación 
del nivel de desarrollo de las competencias de cada 
trabajador y se administró un cuestionario para todos los 
superiores y responsables de equipo con el fin de que 
puntuaran el desempeño laboral de los trabajadores a su 
cargo.  
Finalmente, nos dieron a  conocer que mediante un 
análisis de correlación canónica, aparece que el conjunto 
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de competencias evaluadas es un buen predictor del 
desempeño contextual y en menor medida del 
desempeño de tarea.  
 
Carvajal, S. W., & Arango, M. V. (2011), mencionan que 
su artículo de investigación trata acerca de la relación en 
las percepciones del estilo de liderazgo del jefe inmediato 
con el desempeño laboral de los estudiantes en práctica 
de la universidad ICESI, que el estilo de liderazgo de los 
jefes inmediatos el centro de desarrollo profesional de la 
universidad Icesi (CEDEP)  es uno de los aspectos que 
intervienen en el desempeño durante la primera 
experiencia laboral. 
 
Su artículo de investigación es de carácter exploratorio y 
muestra cuáles estilos de liderazgo de los jefes (basados 
en las dos percepciones: del jefe y del estudiante de su 
jefe, recogida a través de cuestionarios), se relacionan 
más con el  desempeño de los practicantes. Finalmente 
los autores concluyen que en la medida en que el 
estudiante perciba que su jefe tiene un estilo de liderazgo 
múltiple (directivo, participativo, orientado a metas y 
considerado), su desempeño en la práctica será mejor. 
 
1.1.2. Contexto nacional 
 
Champin, D. (2014) propone en su estudio considerar al 
modelo curricular por competencias el más apropiado 
para la educación médica. Un aspecto crucial es la 
evaluación del desarrollo de las competencias, este es el 
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punto diferente frente al modelo tradicional de evaluación 
eminentemente cognitivo. La evaluación en el contexto del 
modelo curricular por competencias debe estar alineada 
con el perfil de competencias que la institución propone.  
 
La presente publicación reporta la experiencia de 
evaluación en una escuela de Medicina del Perú que 
aplica un currículo basado en competencias. La aplicación 
de un diseño basado por competencias necesita ir 
aparejado de una evaluación orientada a medir el 
desarrollo de dichas competencias.  
 
Consideramos que el primer paso para emprender con 
éxito esta tarea descansa en que el perfil de egreso del 
profesional se encuentre claramente definido 
incorporando todos los criterios que describen 
completamente cada una de las competencias. Este perfil 
así descrito se convierte en la estructura sobre la cual se 
diseñará la evaluación.  
 
El segundo factor clave incluye una plana docente que 
conozca plenamente las bases de la educación por 
competencia y que participe activamente en el diseño de 
las herramientas y en su correcta implementación. 
 
En la UPC se ha implementado un sistema de evaluación 
que cubre los cuatro niveles de la pirámide de Miller, 
dicho sistema de evaluación ha permitido formar un 
profesional médico que es consciente de sus 
competencias, con una sólida formación científica que les 
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ha permitido ubicarse entre las tres mejores escuelas de 
medicina del Perú y que tiene un distintivo 
comportamiento en el campo clínico a juicio de sus tutores 
de internado y externado. 
 
Cardoso, J. (2011) determinó que el objetivo de su 
investigación fue desarrollar un modelo para la evaluación 
del desempeño docente y la estrategia para su aplicación 
en la Facultad de Ciencias Empresariales. Una vez 
validado permitirá su aplicación a todos los docentes de la 
Universidad y así contribuir al mejoramiento continuo 
del desempeño del profesor y la calidad académica de la 
institución.  
 
Para esto se realizó el diagnóstico y análisis de la 
situación actual de la evaluación del desempeño docente 
en la Facultad de Ciencias Empresariales. Se trabajó con 
el Perfil del Docente de la Facultad, el Reglamento de 
Evaluación, la Matriz de Evaluación, los Instrumentos de 
Evaluación, las Políticas, Estrategia y el Procedimiento 
para aplicar el Modelo de Evaluación. Se tomó como 
referencia los avances de la evaluación académica 
curricular.  
 
Se tuvieron reuniones permanentes con autoridades 
académicas y administrativas: el Vicerrector Académico, 
Decanos, Directores, Director de Formación General y 
docentes. El Modelo de Evaluación del Desempeño 
Docente desarrollado está orientado a conseguir la 
finalidad sumativa y formativa; la sumativa permitirá tomar 
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decisiones administrativas de promoción y ratificación del 
docente y la formativa conllevará a lograr un progresivo 
perfeccionamiento del profesor como persona, como 
docente y, por consiguiente, el del resto de los 
componentes y funciones que se den en el proceso de 
enseñanza y aprendizaje. 
 
Rojas, J. & Mauricio, D. (2012) indican que el proceso de 
monitoreo, control y evaluación de desempeño de los 
Órganos de Control Institucional (OCI), se ejerce de 
manera permanente y de forma intermitente según 
periodos y plazos establecidos en las Directivas 
correspondientes, y que debido a la cantidad de OCI 
existentes – 795 OCI - es que el proceso involucra a 
muchos auditores (expertos) del ente rector – Contraloría 
General de la República - y por consiguiente requiere de 
muchas horas hombre para realizar el proceso de 
supervisión tanto de la formulación, como la ejecución del 
Plan Anual de Control (PAC). 
 
El presente trabajo propone la automatización del 
monitoreo, control y evaluación de desempeño de los OCI 
a través de un Sistema Experto (SE) desarrollado usando 
la metodología IDEAL. El prototipo desarrollado, ha 
mostrado una funcionalidad total con los sistemas 
integrados, por lo que la utilización de los sistemas 
expertos para el monitoreo, control y evaluación de 
desempeño de los OCI, es una manera adecuada de 
enfocar el desarrollo de los sistemas de información, en el 
campo del control gubernamental. 
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Rojas, W. (2015) señala que en la actualidad, la mejor 
manera de medir el desempeño de un colaborador es por 
medio de una evaluación de desempeño, herramienta que 
realiza un análisis profundo y afinado acerca del nivel de 
rendimiento de un trabajador. Para entender mejor su 
funcionamiento  es necesario comprender primero el 
concepto de competencias, término que engloba a las 
habilidades y comportamientos que desarrollan los 
colaboradores para ser exitosos en una organización.  
 
Las personas demuestran que son exitosas en una 
empresa simplemente alcanzando los objetivos que se les 
proponen. En conclusión, debemos entender que es 
neurálgico medir el desempeño de los colaboradores y es 
importante hacerlo con una perspectiva basada en 
competencias, lo cual significa observar las acciones que 
desarrollan las personas en pos de alcanzar los objetivos 
de la organización. Esto último es lo que va a marcar, 
finalmente, la diferencia entre el éxito o el fracaso de una 
empresa. 
 
Gozzer, E.(2015), redactó un artículo centrado en el 
problema de comunicación dentro de una institución de 
salud, pública  o privada, que deriva en la falta de 
información de los pacientes no en relación a sus 
derechos, sino un marco conceptual en donde se precisa 
cómo las líneas de comunicación deterioran el 
desempeño laboral de los colaboradores.  
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En el artículo se detalla las consecuencias de la no 
comunicación en todas las áreas de una organización de 
salud, y la probable solución mediante la implementación 
de una aplicación móvil que cubra el lado de la 
información (usuario) y comunicación (colaboradores). El 
artículo presenta las principales experiencias de Telesalud 
realizadas en el Perú, analiza información de literatura 
publicada y documentos no publicados acerca de 
experiencias de Telesalud públicas y privadas. 
 
A partir de esta información se consultó con 26 expertos 
acerca de las características de las experiencias de 
Telesalud identificadas. Se generó una base de datos de 
38 experiencias, que se describen y analizan en su 
publicación. Se presenta reflexiones y recomendaciones 
para ampliar el uso de la Telesalud en el Perú.  
 
En conclusión, esta revisión pone en evidencia la 
necesidad de un trabajo colaborativo, de un esfuerzo 
institucional y de fondos para pasar de intervenciones 
innovadoras en el nivel local a intervenciones a nivel 
nacional con un enfoque sistémico que potencie lo ya 
desarrollado y promueva nuevos usos de la Telesalud 
para dar un mayor impacto a las políticas y estrategias en 
salud. 
 
Rey de Castro, J. & Rosales-Mayor, E. (2010) brindan 
información sobre los problemas en el desempeño laboral 
de los transportistas ocasionados por razones fisiológicas, 
como insomnio o somnolencia. Las empresas de 
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transporte formalizadas deben tomar en cuenta las horas 
de descanso asignadas a sus encargados de manejo para 
evitar someterlos a sobrecarga, y que en consecuencia se 
produzcan desastres como choques o despistes.  
 
El artículo concluye con la implementación de 
instrumentos de medición de las escalas de cansancio de 
los transportistas. El estudio cuantitativo confirmó las 
maniobras utilizadas por los conductores para evitar 
quedarse dormidos durante su trabajo. La costumbre de 
dormir en el maletero fue confirmada en el 81% de los 
conductores, la mitad de los cuales lo hacía en el terminal 
o cuando alternaba con el segundo conductor durante el 
recorrido de la ruta. 
 
El 45% de los participantes admitieron haber tenido 
situaciones de casi accidente o haberse accidentado 
durante la conducción. En conclusión, se busca promover 
el adecuado descanso de los choferes de ómnibus 
protegerá a los pasajeros del riesgo de morir o presentar 
secuelas motoras o neurológicas de por vida. 
 
Curioso, W. & Espinoza-Portilla, E. (2015), presentan en 
su artículo componentes principales que remarcan los 
problemas de desempeño laboral fundamentado por 
deficiencias en sistemas de información, ya sea por la 
mala implementación de estos o por la inexistencia de los 
mismos, haciendo énfasis en que una organización 
eficiente necesita acceso a la calidad de salud que brinda 
y que sus pacientes perciben. Por otra parte, la 
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interoperabilidad contempla aspectos técnicos de 
conexión entre sistemas, así como seguridad, privacidad y 
confidencialidad.  
 
En conclusión, las TIC pueden aportar a una mejor 
gestión de la salud mediante desarrollos, considerando 
nuestro territorio tan vasto como accidentado, y donde los 
servicios de salud requieren de opiniones especializadas 
que, en muchos casos, se encuentran a cientos de 
kilómetros, y por tanto, las TIC pueden aportar a la mejora 
en la cobertura y la calidad, beneficiando, sobre todo, a 
los sectores más vulnerables. 
 
Perales. A, Chue. H, Padilla. A & Barahona. L (2011), 
mencionan al estrés como un determinante en el 
desempeño laboral, tomándolo no solo como una variable 
física, sino también psicológica. A partir de eso, buscan 
determinar los niveles de estrés general y laboral, 
depresión y ansiedad en magistrados (jueces y fiscales) 
del Distrito Judicial de Lima, Perú. 
 
Mediante un estudio transversal y descriptivo sobre una 
población de 1137 magistrados del Poder Judicial y del 
Ministerio Público del Distrito Jurisdiccional de Lima se 
tomó una muestra aleatoria estratificada donde cada 
institución constituyó un estrato. La muestra estuvo 
conformada por 287 magistrados: 138 fiscales y 149 
jueces. Se aplicó un cuestionario compuesto por cuatro 
instrumentos para determinar los niveles de estrés 
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general y laboral, ansiedad y depresión, previo 
consentimiento informado.  
 
El estrés general estuvo presente en el 18,5 % de los 
magistrados, el estrés laboral en 33,7 %, ansiedad en 
12,5 % y depresión en 15,0 %. Estas tres condiciones 
estuvieron presentes en el 6,6 % de los magistrados, y al 
menos una estuvo presente en el 25,9 %. El estrés 
general estaba asociado con la depresión (OR: 4,9; IC95 
% 1,6-15,1) y ansiedad (OR: 8,5; IC95 % 2,5-28,6) en el 
modelo de regresión logística.  
 
En conclusión, un porcentaje significativo de magistrados 
del Distrito Judicial de Lima presentan altos niveles de 
estrés, ansiedad y depresión; un cuarto de los 
encuestados presentan, al menos, una de estas 
condiciones. Se recomienda que los programas de 
intervención y prevención se dirijan al manejo del estrés, 
ansiedad y depresión en conjunto, dada su alta 
asociación. 
 
1.1.3. Contexto local 
 
Debido a que en la clínica San Juan de Dios no existe 
supervisión del rendimiento laboral,  plantearemos un 
método de evaluación de desempeño como variable 
independiente, ya que consideramos necesario e 
imprescindible evaluar el rendimiento del área 
administrativa de la institución, por otra parte, los 
resultados que se obtendrán de las pruebas reflejará 
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cuáles son las falencias que presentan los colaboradores 
y nos permitirá desarrollar un programa orientado a cubrir 
el problema común.   
 
La clínica San Juan de Dios presenta un problema de 
desempeño laboral, el cual figura como variable 
dependiente en esta investigación, debido a que se ha 
identificado tres (03) problemas muy marcados, que son: 
deficiencia en la forma de comunicación, falta de 
compromiso con la organización y pésimo clima 
organizacional/laboral. Esta problemática se ve reflejada 
en el cumplimiento o no de metas y objetivos de cada 
colaborador, y crea dudas sobre si su desempeño es o no 
el indicado. 
 
El desempeño laboral en la Clínica San Juan de Dios no 
es supervisado, ni existe un programa de evaluación, ni 
algo similar, lo que coloca un escenario favorable para 
estudiar y aplicar el programa a plantear. 
 
1.2.    Formulación del Problema 
 
¿De qué manera el rendimiento se relacionará con el 
desempeño laboral del talento humano en la clínica San Juan de 
Dios-Pimentel? 
 
1.3.    Delimitación de la Investigación 
 
1.3.1.  Espacio geográfico de la investigación 
 Domicilio fiscal en Km. 10 carretera a Pimentel, Chiclayo. 
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 Figura 1.3.1. Ubicación de la Clínica San Juan de Dios. 
 
 
 Fuente: Google Maps. 
 
1.3.2. Periodo de la investigación  
  
 El periodo de investigación en la Clínica San Juan de Dios es de 
9 meses, tomando como partida Agosto 2015 hasta Julio 2016. 
 
1.4.    Justificación e Importancia de la Investigación 
 
 1.4.1. Justificación 
 
Según Ñaupas, H., Mejía, E., Novoa, E. & Villagómez, A. 
(2013) en su libro de metodología de la investigación 
científica y elaboración de tesis, la justificación de la 
investigación se divide en: justificación teórica, 
metodológica y social.  
 
Los autores mencionan que la justificación teórica es la 
que señala la importancia que tiene la investigación de un 
problema en el desarrollo de una teoría científica y que 
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ello implica indicar que el estudio va a permitir, realizar 
una innovación científica para lo cual es necesario hacer 
un balance o estado de la cuestión del problema que se 
investiga, va servir para refutar resultados de otras 
investigaciones o ampliar un modelo teórico.  
 
Nuestra investigación busca mediante la aplicación de la 
teoría y los conceptos básicos de evaluación de 
desempeño, encontrar explicaciones a situaciones 
internas (deficiencia en la forma de comunicación, falta de 
compromiso con la organización y pésimo clima 
organizacional/laboral) que afectan a la Clínica San Juan 
de Dios-Pimentel. 
 
Asimismo, manifiestan que la justificación metodológica 
se utiliza cuando se indica que el uso de determinadas 
técnicas e instrumentos de investigación pueden servir 
para otras investigaciones similares; y, puede tratarse de 
técnicas o instrumentos novedosos como cuestionarios, 
test, pruebas de hipótesis, modelos de diagramas, de 
muestreo, etc., que crea el investigador que pueden 
utilizarse en investigaciones similares. 
 
Para lograr los objetivos de la presente investigación 
acudiremos al empleo de técnicas de investigación como 
el cuestionario y su procesamiento en software para 
medir el rendimiento del talento humano (parte 
administrativa) de la Clínica San Juan de Dios-Pimentel. 
Con ello se pretende conocer el grado de identificación 
y/o compromiso del talento humano con la institución, su 
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motivación, el adecuado proceso de comunicación que 
caracterizan y definen el clima organizacional. Así, los 
resultados de la investigación se apoyan en técnicas de 
investigación válidas en el medio. 
 
Finalmente los autores explican que la justificación social 
es aquella que va a resolver problemas sociales que 
afectan a un grupo social. Por ende, nuestra investigación 
beneficiará a todos los stakeholders de la Clínica San 
Juan de Dios – Pimentel, y servirá de referencia para 
futuras investigaciones relacionadas al tema investigado. 
 
1.4.2. Importancia 
 
Dentro de este proyecto de investigación se obtuvieron 
resultados importantes, que deben ser considerados al 
momento de buscar soluciones a los problemas que 
aparecen a raíz de un bajo desempeño por parte de los 
colaboradores del área administrativa, por otra parte, la 
importancia de esta tesis recae en la propuesta de un 
modelo de evaluación de desempeño diseñado para 
identificar y solucionar problemas de comunicación, de 
clima organizacional y de compromiso. 
 
1.5.    Limitaciones de la Investigación 
 
Se ha tenido tres limitaciones; la primera es debido a que la 
variable independiente denominada rendimiento se tomará 
desde ahora como evaluación de desempeño, puesto que no 
existe información con la primera denominación. La segunda 
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limitación se debe a que la evaluación de desempeño, la 
evaluación de rendimiento y la evaluación por competencias 
vendrían a ser sinónimos a lo largo del desarrollo del presente 
trabajo de investigación. Y la tercera limitación es un error de 
forma presente en la Resolución N°1959-FACEM-USS-2015 
cuyo artículo único fue APROBAR los proyectos de tesis de los 
alumnos del IX ciclo del semestre 2015-II de la lista adjunta al 
presente en 06 folios y que forma parte de la presente 
Resolución. 
 
1.6.    Objetivos de la Investigación 
 
Objetivo general 
 
Determinar la relación entre el rendimiento y el desempeño 
laboral del talento humano del área administrativa en la clínica 
San Juan de Dios – Pimentel. 
 
Objetivos específicos 
 
Diagnosticar el nivel de desempeño laboral actual del talento 
humano del área administrativa de la clínica San Juan de Dios 
– Pimentel. 
 
Determinar los factores que afectan el desempeño laboral del 
talento humano del área administrativa de la clínica San Juan 
de Dios-Pimentel. 
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Determinar el método de evaluación de desempeño que se 
adecúe a los colaboradores del área administrativa de la Clínica 
San Juan de Dios-Pimentel. 
 
Describir la relación entre el rendimiento y el desempeño 
laboral del talento humano del área administrativa de la clínica 
San Juan de Dios – Pimentel. 
 
Proponer estrategias de evaluación de rendimiento para 
mejorar el desempeño laboral del talento humano del área 
administrativa de la clínica San Juan de Dios-Pimentel. 
 
Validar la propuesta de investigación por expertos. 
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CAPÍTULO II: MARCO TEÓRICO 
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2.1.    Antecedentes de Estudios: 
 
2.1.1. Contexto internacional 
 
Ivancevich, J. (2005) menciona que es la actividad con la 
que se determina el grado en que un empleado se 
desempeña bien. En otros términos se le denota como 
revisión del desempeño, calificación del personal, 
evaluación de mérito, valoración del desempeño, 
evaluación de empleados y valoración del empleado. En 
muchas organizaciones existen dos sistemas de 
evaluación el formal y el informal. 
 
Aguirre, J. (2000), la define como un procedimiento 
estructural y sistemático para medir, evaluar e influir sobre 
los atributos, comportamientos y resultados relacionados 
con el trabajo, así como el grado de absentismo, con el fin 
de descubrir en qué medida es productivo el empleado, y 
así podrá mejorar su rendimiento futuro.  
Además alude que mediante su análisis se puede conocer 
el nivel de desempeño de los empleados y las causas del 
mismo, de dicha definición se desprenden que la 
evaluación del desempeño ha de ser un procedimiento 
continuo, sistemático, orgánico, en cascada, de expresión 
de juicios, en relación con el trabajo habitual, histórico, 
prospectivo e integrador. 
 
García, M. (2001)  define desempeño como aquellas 
acciones o comportamientos observados en los 
empleados que son relevantes para los objetivos de la 
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organización, y que pueden ser medidos en términos de 
las competencias de cada individuo y su nivel de 
contribución a la empresa. Por otra parte, la definición de 
desempeño debe ser completada con la descripción de lo 
que se espera de los empleados, además de una continua 
orientación hacia el desempeño efectivo. 
 
La administración del desempeño, definida como el 
proceso mediante el cual la compañía asegura que el 
empleado trabaja alineado con las metas de la 
organización, las capacidades son desarrolladas y las 
recompensas son distribuidas en las organizaciones. Si 
bien diferentes estudios sobre indicadores de 
productividad y financieros han demostrado que en las 
compañías en las que se implementan sistemas de 
administración del desempeño, los empleados han 
obtenido mejores resultados, que en las que no fueron 
utilizadas; los administradores deben ser conscientes de 
que cualquier falla de las organizaciones en adoptar una 
efectiva administración del desempeño es costosa, en 
términos de pérdida de oportunidades, actividades no 
enfocadas, pérdida de motivación y moral. 
 
Reyes, M. D. (2005); en su tesis denominada estilos de 
liderazgo y su impacto en el desempeño y actitud de 
compromiso, expone que el propósito de su investigación 
fue conocer los estilos de líderes y su relación con el 
desempeño laboral y la actitud de compromiso de los 
colaboradores. Informa también que se obtuvo una 
muestra de 110 sujetos de una empresa avícola, de la 
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cual se dividieron en tres grupos (el primer grupo de 55 
empleados, el segundo de 45 y el tercero estuvo 
conformado por 9 jefes), siendo un estudio de campo con 
enfoque cuantitativo.  
 
Menciona que como instrumentos se utilizaron el 
Cuestionario de Reddin para medir estilos de liderazgo, 
el formulario de evaluación de desempeño y el 
instrumento actitud de compromiso en el trabajo. Se 
aplicó a los jefes los dos primeros cuestionarios en 
diferentes etapas y el tercero a los empleados 
(capturándose los datos en el programa SPSS 11.0 y 
para comparar los dos grupos con el desempeño laboral 
y la actitud de compromiso de los empleados se utilizó la 
prueba T).  
 
Sanlúcar Mateos, A. D. (2004) manifiesta en su tesis 
llamada Actitud de compromiso y desempeño laboral de 
una empresa purificadora de agua; que se investigó la 
actitud de compromiso y el desempeño laboral de los 
empleados de una empresa purificadora de agua en el 
Estado de Tabasco con un número de empleados mayor 
a 300, se hizo una división de los trabajadores en 
administrativos y obreros, también se estudió la 
antigüedad de los mismos, para lo cual también se 
dividió la muestra general en cinco secciones 
dependiendo de los años laborados en la empresa.  
 
Sanlúcar. nos da a conocer, de acuerdo a los resultados, 
que existe una correlación de actitud de compromiso y 
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desempeño laboral, lo cual muestra que los trabajadores 
se encuentran comprometidos con la empresa y que han 
convertido las metas de esta en sus propias metas, por lo 
cual el desempeño laboral es el reflejo de la actitud de 
compromiso de los empleados, resaltando también que 
la actitud de compromiso en los obreros está dada por 
los beneficios que le brinda su empleador, las 
prestaciones y principalmente el sentirse parte 
importante de la empresa y no solo parte de esta.  
 
Sánchez, M.A. (2011), menciona que su tesis 
denominada “Motivación como factor determinante en el 
desempeño laboral personal administrativo del hospital 
“Dr. Adolfo Prince Lara”, tuvo como propósito analizar los 
factores motivacionales presentes como elementos 
claves para el desempeño laboral, dirigidos a incentivar 
la motivación como estrategia para alcanzar un mejor 
desempeño laboral, utilizándose como técnica e 
instrumento una encuesta tipo cuestionario con 39 
preguntas, mediante la escala de Likert.  
 
Sánchez, M.A. en su tesis determinó que el personal está 
descontento ya que consideran que el ingreso que ellos 
reciben no está  acorde con las funciones que cumplen 
en los departamentos de administración y recursos 
humanos y que por tal motivo se considera que sus 
necesidades motivacionales se encuentran 
medianamente satisfechas. Por lo tanto Sánchez expresa 
que si el personal no tiene un alto nivel de motivación, su 
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rendimiento laboral no es el más adecuado para realizar 
sus actividades. 
 
2.1.2. Contexto nacional 
 
Montenegro (2007) expresa que el desempeño es un 
conjunto de acciones concretas, se ejerce en distintos 
campos o niveles, esto quiere decir que para poder 
hablar de desempeño es preciso tener claramente 
identificadas las acciones que serán ejecutadas dentro 
de un ámbito determinado. Luego de identificar esas 
acciones, es necesario realizar la evaluación de este 
desempeño para así determinar el grado eficiencia en la 
ejecución de las acciones identificadas. 
 
Pero hay que tomar en cuenta que una evaluación de 
desempeño debe de realizarse siempre con relación al 
perfil del puesto, así como también que la evaluación 
presenta funciones y características bien determinadas 
que se tienen en cuenta en el momento de la aplicación. 
De ahí la importancia de definir estándares que sirvan de 
base para llevar a cabo el proceso de evaluación. 
 
Mondy (2005) manifiesta que la evaluación de 
desempeño en el mundo del trabajo, según, se vincula a 
un sistema de revisión y evaluación del desempeño 
laboral individual o de equipos. Los datos de esta 
evaluación son potencialmente valiosos para su uso en 
diversas áreas funcionales, como la planeación, los 
programas de compensación, desarrollo y evaluación del 
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potencial. Además, la evaluación de desempeño sirve 
como un elemento indicador de la calidad de la labor 
realizada tanto del evaluado como el de los evaluadores.  
 
Harper & Lynch (1992), plantean que la evaluación del 
desempeño es una técnica o procedimiento que pretende 
apreciar, de la forma más sistemática y objetiva posible, 
el rendimiento de los empleados de una organización.  
En ese sentido, las organizaciones tienen por objetivo 
mejorar el capital humano, para aumentar de esta forma, 
el grado de destreza, experiencia o formación de las 
personas. 
 
Orué-Arias, E. (2011) manifiesta en su tesis “Inteligencia 
emocional y desempeño laboral de los trabajadores en 
una empresa peruana”, tuvo como objetivo determinar 
cuál es la relación entre los niveles de inteligencia 
emocional de los trabajadores de una empresa peruana y 
su desempeño laboral. Explica que se planteó una 
encuesta en una muestra de 187 trabajadores de 
diversas áreas de la empresa identificándose cuatro 
variables para medir la inteligencia emocional: 
automotivación, autocontrol, autoconocimiento y control 
de las relaciones interpersonales.  
 
Orué-Arias, E. menciona que la relación entre las 
variables inteligencia emocional y desempeño laboral fue 
directamente proporcional en todos los casos. Llegando 
a la conclusión que los trabajadores de las áreas críticas 
de la empresa, como fundición, poseen un nivel bajo de 
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inteligencia emocional, a diferencia de las otras áreas 
que tienen un buen desempeño como construcciones 
metálicas, cuyo nivel de inteligencia emocional es 
considerablemente mayor. 
 
Martell, B.G. & Sánchez, A.M.(2013) exponen  en su 
tesis plan de capacitación para mejorar el desempeño de 
los trabajadores operativos del gimnasio Sport Club;  se 
realizó con el propósito de demostrar que el desempeño 
laboral del personal operativo del gimnasio Sport Club de 
la ciudad de Trujillo mejora mediante la implementación 
de un plan de capacitación, empleando como  técnica la 
encuesta y elaborándose un cuestionario de 11 
preguntas, con una muestra de 80 clientes, quienes 
contestaron y brindaron una visión general del 
desempeño laboral de los trabajadores del gimnasio 
“Sport Club”. 
 
Martell, B.G. & Sánchez, A.M demostraron que los 
resultados de su investigación han permitido conocer que 
mediante la implementación de un plan de capacitación, 
el desempeño laboral de los trabajadores operativos del 
gimnasio mejoró, lo cual se vio reflejado en el cambio 
positivo de la percepción de desempeño de los 
trabajadores por parte de los clientes quienes calificaron 
antes de la implementación del plan un puntaje que 
representaba lo más cercano al desempeño pésimo y 
posteriormente un mejor puntaje. 
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Sánchez, J.A.(2013) trabajó su tesis denominada 
desempeño laboral de los docentes de la facultad de 
ingeniería química metalúrgica de la universidad nacional 
José Faustino Sánchez Carrión, tuvo como objetivo 
general evaluar el desempeño laboral de los docentes de 
la facultad de ingeniería química y metalurgia de la 
Universidad Nacional José Faustino Sánchez Carrión 
durante el semestre 2013-I. Informa también que se 
evaluaron cinco aspectos de la variable desempeño 
laboral docente, dominio tecnológico, dominio científico, 
responsabilidad en el desempeño de sus funciones, 
relaciones interpersonales y formación en valores éticos.  
 
Se utilizó además, la técnica de la encuesta teniendo 
como instrumento un cuestionario por 38 ítems que 
permitió medir los cinco aspectos anteriormente 
mencionados. Sánchez, J.A. nos informa también que 
después de aplicar la encuesta se obtuvieron buenos 
resultados de los cuales se concluye que los docentes 
presentan una tendencia positiva en su desempeño 
laboral. 
 
2.1.3. Contexto local 
 
La evaluación de desempeño, para Dessler, G. (2001) es 
la calificación a un empleado comparando su actuación, 
presente o pasada, con las normas establecidas para su 
desempeño. Así pues el proceso de evaluación implica: 
establecer las normas del trabajo, evaluar el desempeño 
real del empleado con relación a dichas normas y volver 
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a presentar la información al empleado con el propósito 
de motivarle para que elimine las deficiencias de su 
desempeño. 
 
Chiavenato, (2000) nos habla de 3 objetivos 
fundamentales para de la evaluación de desempeño: 
Permitir condiciones de medición del potencial humano 
para determinar su pleno empleo, permitir el tratamiento 
de los recursos humanos como una importante ventaja 
competitiva de la empresa, y cuya productividad puede 
desarrollarse de modo indefinido, dependiendo del 
sistema de administración y dar oportunidad de 
crecimiento y condiciones de efectiva participación a 
todos los miembros de la organización, teniendo en 
cuenta, por una parte, los objetivos organizacionales y, 
por otra, los objetivos individuales 
 
Werther, W. & Davis, K. (2000), señalan que la 
evaluación del desempeño es el proceso mediante el 
cual se estima el rendimiento global del empleado. 
Constituye una función especial que de una u otra 
manera suele efectuarse en toda organización moderna. 
La mayor parte de los empleados procuran obtener 
retroalimentación respecto a la manera en que se cumple 
sus actividades, y de las personas que tienen a su cargo 
la dirección de las labores de otros empleados tienen que 
evaluar el desempeño individual para decidir las acciones 
que han de tomar.  
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Cuando el desempeño es inferior a lo estipulado, el 
gerente o el supervisor deben comenzar una acción 
correctiva; de manera similar, el desempeño satisfactorio 
o que excede a lo esperado debe alentarse. 
 
Barón, J.K. (2012) menciona en su tesis denominada 
factores motivacionales en el desempeño laboral de las 
enfermeras del primer nivel de atención red,  tuvo como 
objetivo determinar y describir los factores 
motivacionales en el desempeño laboral de las 
enfermeras del primer nivel de atención Red Chiclayo-
MINSA 2012, informa que la población y muestra las 
enfermeras que trabajan en las 13 Micro redes de salud 
de la red Chiclayo de la Gerencia Regional de 
Lambayeque, siendo un total de 54 enfermeras.  
 
Barón, J.K. agrega que como instrumento de recolección 
de datos se utilizó el cuestionario, auto elaborado, el cual 
estuvo dividido en dos etapas: la primera estuvo 
enfocada a los factores motivacionales intrínsecos con 7 
preguntas y la segunda a los factores motivacionales 
extrínsecos con 13 preguntas. Para finalizar Barón, J.K. 
obtuvo como resultado que los factores motivacionales 
extrínsecos presentes en el desempeño laboral son: 
remuneración, entorno laboral, supervisión y seguridad 
laboral. Y los factores motivacionales intrínsecos: logro, 
reconocimiento y trabajo en sí.  
 
Niño, C. R., Paredes, M.S. & Sánchez, F. (2011), en su 
tesis inteligencia emocional y desempeño docente de las 
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profesoras de educación inicial de las instituciones 
educativas estatales del distrito de Chiclayo, manifiestan 
que su investigación tuvo como objetivo general 
determinar el grado de relación existente entre el 
desempeño docente y la inteligencia emocional de las 
profesoras del nivel inicial del distrito de Chiclayo durante 
el año escolar 2009. 
 
En su investigación se trabajó con una muestra de 69 
profesoras del nivel inicial del distrito de Chiclayo y para 
probar la hipótesis se optó por el diseño descriptivo 
correlacional, cuyos instrumentos utilizados para evaluar 
cada variable fueron un cuestionario de desempeño 
docente elaborado por el equipo investigador y el test de 
inteligencia emocional de Barón (I-CE).  
 
Niño, C. R., Paredes, M.S. &Sánchez, F. expresan que 
los resultados de su investigación concluyen que existe 
relación directa altamente significativa entre la 
inteligencia emocional y el desempeño docente; cuyos 
resultados se ven reflejados en los niveles de inteligencia 
emocional de las profesoras en donde el 52.2% se 
encuentran en un nivel alto, el 29% en un nivel medio y el 
18.8% en un nivel bajo, mientras que, en relación al 
desempeño docente, el 84.1% se encuentran en un nivel 
bueno y el 1.9% en un nivel regular. 
 
Jiménez, P. Ortiz, C.E. (2001) informan en su tesis 
denominada satisfacción y desempeño en el trabajo y su 
relación con la calidad de atención percibida por el 
| 
52 
 
usuario del área de hospitalización del servicio de cirugía 
general del hospital nacional Almanzor Aguinaga Asenjo, 
que tuvo como propósito determinar la relación entre la 
satisfacción y el desempeño laboral con la calidad de 
atención percibida por el usuario, en el área de 
hospitalización del Servicio de Cirugía del Hospital 
Nacional Almanzor Aguinaga Asenjo durante los meses 
de Enero a Julio 2001.  
 
Los directivos evaluaron el desempeño laboral de los 
trabajadores y se midió la calidad de atención 
encuestando a 196 usuarios. Finalmente, Jiménez, P. 
Ortiz, C.E. concluyen que existe relación entre la 
satisfacción laboral y desempeño laboral con la 
satisfacción laboral, es decir, que un trabajador que está 
más satisfecho con las recompensas psicológicas y 
materiales (R de Pearson 0.51) que recibe de parte de la 
institución y que presenta rendimiento alto en su 
desempeño laboral (R de Pearson 0.57) será evaluado 
por el usuario como altamente competente. 
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2.2.    Estado del arte 
 
Tabla 2.2.1 Estado del arte. 
 
AUTOR 
 
TÍTULO 
 
DESCRIPCIÓN 
 
AÑO 
Guachichulca 
Guachichulca
, María del 
Carmen 
Evaluación del 
desempeño 
laboral y 
propuesta de 
mejoramiento, 
utilizando el 
método 360° 
en el personal 
del área 
administración 
del Hospital 
Militar de 
Cuenca. 
Este trabajo busca obtener 
un diagnóstico  de la 
satisfacción laboral del 
personal administrativo de 
las instituciones de salud 
pública en relación al 
método de evaluación 
utilizado, el mismo que se 
realizó una investigación 
de campo, para que los 
resultados indiquen cuál 
es la situación actual con 
el sistema de evaluación 
que aplica la entidad, y 
que dicho análisis 
investigativo servirá de 
base para adoptar una 
nueva técnica de 
2015 
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evaluación estable para 
todo el personal de las 
instituciones públicas de 
salud y de esta manera 
realizar la propuesta de 
aplicación del método de 
evaluación de 360°en el 
área administrativa del 
Hospital Militar, y demás 
hospitales públicos y 
privados si lo requieren. Lo 
importante del método 
propuesto, es que las 
calificaciones de 
evaluación ya no 
dependerán únicamente 
del jefe como se lo realiza 
actualmente, sino la 
calificación se efectuará a 
través de todas las 
personas de su entorno 
como: jefes, pares, 
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subordinados, clientes y 
proveedores 
internos/externos, y hasta 
su propia autoevaluación, 
es decir los evaluadores 
serán personas quienes 
frecuenten 
constantemente con el 
evaluado. 
Arredondo 
Díaz, Alfredo 
Jesús 
Diseño de un 
sistema 
evaluación del 
desempeño de 
empresas 
contratistas 
para División 
El Teniente 
El objetivo es diseñar un 
sistema de evaluación de 
desempeño para las 
empresas contratistas  de 
División El Teniente,  esto 
permite aunar los 
resultados de las 
evaluaciones que realizan 
las distintas áreas de la 
División, logrando obtener 
una visión integral del 
desempeño de las 
empresas. 
2014 
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Como conclusión se 
menciona que  Para la 
implementación de la 
nueva pauta de evaluación 
del desempeño de 
empresas contratistas para 
división El Teniente, fue 
necesario implementar una 
herramienta tecnológica 
que sea capaz de 
conectarse a las actuales 
bases de datos que 
generan las áreas en sus 
evaluaciones a las 
empresas, permitiendo 
consolidar información, 
generar tendencias 
históricas de 
comportamiento, preparar 
informes de gestión y dar 
visibilidad de la 
información a toda la 
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organización en un 
formato de fácil consulta.  
 
Dr. C. Ramón 
Syr Salas 
Perea, MSc. 
Lázaro Díaz 
Hernández, 
MSc. Grisell 
Pérez Hoz 
 
Evaluación y 
certificación de 
las 
competencias 
laborales en el 
Sistema 
Nacional de 
Salud en 
Cuba. 
 
El objetivo de este estudio 
fue establecer una 
propuesta metodológica 
para la evaluación y 
certificación de las 
competencias laborales en 
los médicos de las 
especialidades médicas 
priorizadas por el 
Ministerio de Salud Pública 
(MINSAP) en el Sistema 
Nacional de Salud, 
llegando a la conclusión 
que la evaluación de la 
competencia profesional 
del médico especialista 
dentro del marco de su 
desempeño laboral. 
 
2013 
 
Fuente: Elaboración propia. 
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Tabla  2.2.2. Estado del arte. 
 
AUTOR 
 
TITULO 
 
DESCRIPCIÓN 
 
AÑO 
Cepeda 
Enríquez, 
Nancy 
Maricela 
 
Proceso de 
contratación y 
el desempeño 
laboral de la 
Empresa 
SKAY BLUE, 
de la ciudad 
de Pelileo. 
 
La empresa  “SKAY BLUE” 
de la ciudad de Pelileo, se 
dedica a la producción y 
comercialización de 
pantalones en tela jeans 
para damas, caballeros y 
niños, en todos los diseños 
y modelos, inicia sus 
actividades laborales en el 
año 2003 impulsado por su 
gerente propietario  Sr. 
Juan Toctaquiza. 
El objetivo principal es 
seleccionar al personal 
mediante un adecuado 
proceso en el cual los 
postulantes al empleo 
serán clasificados y 
 
2015 
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seleccionados de acuerdo 
con las vacantes que 
están por cubrir, esto 
permitirá conocer y 
comprender, las 
personalidades, 
habilidades, capacidades y 
experiencias que tienen 
cada uno de los 
candidatos. También tiene 
como propósito escoger a 
las personas que se 
encuentren con mejores 
calificaciones para el 
empleo y así poder 
colocarlos en los puestos a 
los que se adapten de 
mejor forma, para 
garantizar el éxito en la 
realización de todos los 
procesos de producción y 
comercialización en la 
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empresa “SKAY BLUE”. 
Mayra 
Raquel 
González 
Acabal 
 
. 
Estrés y 
desempeño 
laboral 
(estudio 
realizado en 
Serviteca 
Altense de 
Quetzaltenang
o) 
El objetivo general de este 
trabajo es establecer la 
relación que tiene el estrés 
con el desempeño laboral 
de los colaboradores de 
Serviteca Altense S.A. 
(Empresa dedicada a la 
venta de repuestos de 
autos y llantas). 
Finalmente se llegó a la 
conclusión de que el 
estrés producido por 
diferentes factores dentro 
del ambiente laboral afecta 
el desempeño de los 
colaboradores de la 
empresa antes 
mencionada, variando de 
un departamento a otro, 
pero de igual manera 
influye en los resultados. 
2014 
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Aldás 
Gallegos, 
Ángela Pilar 
 
El ambiente de 
trabajo y su 
efecto en el 
desempeño 
laboral en el 
gobierno 
municipal de 
San Pedro de 
Pelileo. 
El fin de este trabajo es 
resolver el problema 
originado por la falta de un 
plan de comunicación que 
permita mejorar el 
desempeño laboral en el 
Gobierno Municipal de San 
Pedro de Pelileo, 
beneficiando de esta 
manera a los directivos, y 
a la municipalidad en 
general.  
El objetivo de implementar 
un plan de comunicación 
permitirá elevar el 
autoestima de cada uno de 
los funcionarios para que 
puedan alcanzar el 
desarrollo personal y 
profesional promoviendo la 
comunicación, la 
interrelación personal, el 
2013 
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trabajo en equipo, la 
motivación, lo que 
posibilitará contar con 
servidores municipales 
éticos y competentes que 
permitan cumplir con la 
misión, visión y objetivos 
planteados dentro de la 
institución. 
Fuente: Elaboración propia. 
 
2.3.    Base teórica científicas 
 
2.3.1. Definición de evaluación de desempeño 
 
González, A. A. L. (2006) define a la evaluación de 
desempeño como un sistema de apreciación del desempeño 
del individuo en el cargo y de su potencial de desarrollo. 
 
2.3.2. Teoría de evaluación de desempeño de Idalberto                      
Chiavenato (2009) 
 
Chiavenato, I. (2009), manifiesta que en todo momento y en 
todas las circunstancias, evaluamos lo que sucede en 
nuestro derredor. Las personas permanentemente evalúan 
asuntos muy diversos, como el efecto de la inflación en la 
economía nacional, el desempeño de las exportaciones 
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nacionales y el comportamiento de las bolsas de valores, 
qué tan bien funciona el aparato de sonido de un 
compañero, la calidad de la heladería a la que nos gusta ir y 
el sabor de la cerveza importada, cómo se comporta la novia 
actual de nuestro mejor amigo, qué tan bueno es el profesor 
de matemáticas, la potencia del automóvil nuevo de papá, 
etc.  
 
La evaluación del desempeño es un tema común y corriente 
en nuestra vida personal. También lo es en las 
organizaciones, las cuales siempre están ante la necesidad 
de evaluar diversos desempeños, como el de finanzas, 
recursos humanos, operaciones y ventas, así como el 
técnico y el de mercadotecnia. Además, evalúan la calidad 
de los productos, la productividad de la compañía, el servicio 
al cliente y, principalmente, el desempeño humano. A final 
de cuentas, las personas dan vida a la organización y son la 
piedra angular de su dinámica.  
 
La organización moderna ya no tiene tiempo para remediar 
un desempeño apenas tolerable o por debajo de la media. 
Para que la organización tenga una actuación competitiva y 
salga bien librada en el mundo globalizado de hoy, el 
desempeño humano debe ser excelente en todo momento. 
 
El desempeño humano en la organización depende de 
muchas contingencias. Varía de una persona a otra y de una 
situación a otra, porque depende de innumerables factores 
condicionantes que influyen en él. El valor de las 
recompensas y la percepción de que éstas dependen del 
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esfuerzo determinan la medida del esfuerzo individual que la 
persona está dispuesta a hacer. La forma en que cada 
persona percibe la relación costo/beneficio evalúa la medida 
en que considera que vale la pena hacer determinado 
esfuerzo.  
 
La evaluación del desempeño se puede enfocar en el puesto 
que ocupa la persona o en las competencias que aporta a la 
organización para contribuir al éxito de ésta. 
 
2.3.2.1. Evaluación del desempeño 
 
Toda persona necesita recibir realimentación sobre su 
desempeño para saber cómo ejerce su trabajo y para 
hacer las correcciones correspondientes. Sin esta 
realimentación las personas caminan a ciegas. Para tener 
idea de los potenciales de las personas, la organización 
también debe saber cómo desempeñan sus actividades. 
 
Dentro de los puntos débiles del proceso de evaluación 
del desempeño son que las personas implicadas en la 
evaluación del desempeño la perciban como una situación 
que recompensa o sanciona el desempeño anterior, que 
la importancia del proceso recae más en llenar formularios 
que en la evaluación crítica y objetiva del desempeño, que 
las personas evaluadas perciben el proceso como injusto 
y tendencioso. La inequidad perjudica enormemente el 
proceso de evaluación. 
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Además, que los comentarios desfavorables del evaluador 
provocan una reacción negativa del evaluado y su 
resistencia a aceptarlos, por último, que la evaluación sea 
inocua, es decir, que se base en factores de evaluación 
que no llevan a nada y que no agregan valor para nadie. 
 
2.3.2.2. Evaluación crítica 
 
El encargado de evaluar el desempeño de las 
personas 
 
Las organizaciones emplean distintas formas para 
determinar quién debe evaluar el desempeño de un 
colaborador. Las más democráticas y participativas dejan 
en manos del propio colaborador la responsabilidad de 
autoevaluar libremente su desempeño. Algunas asignan 
la responsabilidad de la evaluación al gerente inmediato, 
con el objeto de reforzar la jerarquía. Otras tratan de 
integrar al gerente y al subordinado en la evaluación a 
efecto de reducir la diferencia jerárquica.  
Algunas más asignan la evaluación del desempeño al 
equipo, sobre todo cuando están estructuradas en forma 
de equipos autosuficientes y auto dirigidos. 
Existen también quienes adoptan un proceso circular de 
360° para la evaluación, otras organizaciones donde el 
órgano de administración de recursos humanos centraliza 
y monopoliza el proceso de evaluación. Veamos cada una 
de estas opciones. 
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2.3.2.3. El gerente 
 
En la mayor parte de las organizaciones el gerente —
como administrador de personas— tiene una 
responsabilidad de línea por el desempeño de sus 
subordinados, de su constante evaluación y de la 
comunicación de los resultados. 
En esas organizaciones el propio gerente, con asesoría 
del área de recursos humanos (RH) que establece los 
medios y los criterios para efectuar la evaluación, es quien 
evalúa el desempeño del personal. 
 
Dado que el gerente no tiene conocimientos 
especializados para proyectar, mantener y desarrollar un 
plan sistemático para evaluar a las personas, el área de 
RH interviene, como función del staff, para instituir, dar 
seguimiento y controlar el sistema, mientras que cada 
gerente conserva su autoridad de línea a la hora de 
evaluar el trabajo.  
 
Esta línea de trabajo proporciona mayor libertad y 
flexibilidad, de modo que cada gerente es el administrador 
real de su personal. 
 
2.3.2.4. El individuo y el gerente 
 
Si la evaluación del desempeño es una responsabilidad 
de línea y si el propio colaborador es el más interesado en 
ella, entonces una opción interesante es la reunión de las 
dos partes. Ahora la participación del individuo y del 
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gerente en la evaluación conforma una tendencia muy 
fuerte.  
De este modo, el gerente funciona como el elemento que 
guía y orienta, mientras que el colaborador evalúa su 
desempeño en función de la realimentación que le 
proporciona el gerente, quien proporciona al colaborador 
todos los recursos necesarios —orientación, 
entrenamiento, asesoría, información, equipo, metas y 
objetivos por alcanzar— y obtiene resultados, mientras 
que el colaborador recibe recursos del gerente y 
proporciona el desempeño y los resultados. Es un 
intercambio en el que las dos partes aportan algo para 
obtener resultados. 
 
2.3.2.5. El equipo de trabajo 
 
Con esta modalidad, el propio equipo de trabajo evalúa su 
desempeño como un todo y el de cada uno de sus 
miembros y después, con cada uno, programa las 
medidas necesarias para su mejora. El equipo es el 
responsable de la evaluación del desempeño de sus 
participantes y define los objetivos y las metas que debe 
alcanzar. 
 
2.3.2.6. La evaluación de 360° 
 
Todos los elementos que tienen alguna interacción con el 
evaluado califican su desempeño. El gerente, los 
compañeros y los pares, los subordinados, los clientes 
internos y externos, los proveedores y, en resumen, todas 
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las personas a su alrededor, que abarca 360°, participan 
en la evaluación. Esta evaluación es más rica porque 
produce información distinta, procedente de todas partes, 
y sirve para asegurar la adaptación y el acoplamiento del 
trabajador a las diversas demandas que recibe de su 
entorno de trabajo o de sus asociados. 
 
Sin embargo, para el evaluado no es nada fácil 
permanecer suspendido entre dos varas o sobre una 
pasarela recibiendo un verdadero tiroteo que llega de 
todas partes. Si no tiene una mentalidad abierta, que 
conoce y acepta el sistema, queda en una posición muy 
vulnerable. 
 
2.3.2.7. La evaluación hacia arriba 
 
Es una faceta específica de la evaluación para calificar al 
gerente. La evaluación hacia arriba es el contrario de la 
evaluación del subordinado por parte del superior, es la 
otra cara de la moneda, permite que el equipo evalúe a su 
gerente, qué tan bien proporciona al equipo los medios y 
los recursos para que alcance los objetivos y cómo podría 
incrementar la eficacia del equipo y ayudar a mejorar sus 
resultados. La evaluación hacia arriba permite que el 
grupo sostenga negociaciones e intercambios con el 
gerente, con la exigencia de nuevos enfoques en términos 
de liderazgo, motivación y comunicación, que darán lugar 
a relaciones de trabajo más libres y eficaces. 
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El mando arbitrario del superior lo sustituye una nueva 
forma de actuación democrática, con sugerencias, 
consultas y participación. Algunas organizaciones van 
más allá y proponen que los colaboradores evalúen a la 
compañía con miras a obtener realimentación sobre los 
resultados alcanzados y las medidas correctivas que se 
necesitan para ajustar el ambiente de trabajo a las 
expectativas de las personas. 
 
2.3.2.8. La comisión de evaluación del desempeño 
 
Algunas organizaciones asignan la evaluación del 
desempeño a una comisión especialmente diseñada para 
tal efecto. Se trata de una evaluación colectiva a cargo de 
un grupo de personas directa o indirectamente 
interesadas en el desempeño de los colaboradores. Es 
habitual que la comisión esté compuesta por personas 
que pertenecen a distintas unidades de la organización y 
por miembros permanentes y transitorios.  
 
Los permanentes y estables (como el presidente de la 
organización o su representante, el ejecutivo mayor de 
recursos humanos y el especialista en evaluación del 
desempeño) participan en todas las evaluaciones y su 
función es moderar y asegurar que se mantenga el 
equilibrio de los juicios, que se respeten las normas de la 
organización y la constancia del sistema. Los miembros 
transitorios son el gerente de cada colaborador evaluado 
o su respectivo superior. 
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A pesar de la evidente distribución de fuerzas, esta forma 
recibe muchas críticas por su claro aspecto centralizador 
y por su ánimo de juzgar el pasado. Por lo mismo, la 
comisión difícilmente consigue enfocarse en la orientación 
y la mejora continua del desempeño. En las relaciones 
entre el colaborador y su entorno, la comisión es un 
tercero, un elemento externo y extraño. 
 
Además, es onerosa, laboriosa y tardada, porque todos 
los colaboradores deben pasar por la criba de la comisión. 
Asimismo, las personas evaluadas sienten que se les 
hace menos, como si su desempeño dependiera de una 
comisión central que juzga a todos y que los aprueba o 
reprueba. 
 
2.3.3. Métodos tradicionales de evaluación del desempeño 
 
Existen diversos métodos para evaluar el desempeño 
humano. Evaluar el desempeño de un gran número de 
personas dentro de las organizaciones, mediante criterios 
que produzcan equidad y justicia y al mismo tiempo estimulen 
a las personas, no es una tarea fácil.  
 
Por ello, muchas organizaciones construyen sus propios 
sistemas de evaluación, que se ciñen a sus características 
peculiares, y los dividen para evaluar al personal de dirección 
y de gerencia (donde prevalece la visión estratégica), los 
empleados de base (con predominio de la visión táctica) y los 
jornaleros (donde impera la visión de las operaciones). 
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Los métodos tradicionales de evaluación del desempeño más 
utilizados son: las escalas gráficas, la elección forzosa, la 
investigación de campo, los incidentes críticos y las listas de 
verificación. Veamos cada uno de ellos. 
 
2.3.3.1. Escalas gráficas 
 
Es una tabla de doble asiento, donde se registran, en los 
renglones, los factores de la evaluación y en las columnas 
las calificaciones de la evaluación del desempeño. 
 
Los factores de la evaluación representan los criterios 
relevantes o los parámetros básicos para evaluar el 
desempeño de los trabajadores. El primer paso es 
escoger la definición de los factores de la evaluación del 
desempeño que servirán como instrumento para calificar y 
comparar el desempeño de los trabajadores implicados. 
 
Los factores de la evaluación son comportamientos y 
actitudes que selecciona y valora la organización. Así, los 
trabajadores que alcanzan mejor desempeño en sus 
actividades son quienes alcanzan calificaciones más altas 
en estos factores, sin importar el puesto que ocupen. 
Entonces, si una organización escoge el conocimiento del 
puesto como un factor a evaluar, señala a todos los 
trabajadores la importancia y la prioridad que confiere a 
ese aspecto.  
 
El número de factores de la evaluación varía según los 
intereses de cada organización pero, en general, se ubica 
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entre cinco y diez factores. El método de las escalas 
gráficas evalúa el desempeño de las personas por medio 
de factores con previa definición y graduación. Para ello 
utiliza un formulario de doble asiento, en el cual las líneas 
horizontales representan los factores de la evaluación del 
desempeño, mientras que las verticales representan los 
grados de variación de los mismos. Los factores, previa 
selección, definen las cualidades que se pretende evaluar 
en el caso de cada persona.  
 
Cada factor es definido mediante una breve descripción, 
simple y objetiva. Cuanto mejor sea ésta, tanto mayor 
será la precisión del factor. Cada factor se dimensiona 
para que retrate una banda amplia del desempeño, que 
va desde el malo o insatisfactorio hasta el óptimo o 
excelente. Entre estos dos extremos existen valores 
intermedios. 
 
Una vez definidos los factores de la evaluación, el 
segundo paso será definir los grados de la evaluación 
para establecer las escalas de variación del desempeño 
en cada uno de ellos. Por lo general se utilizan tres, 
cuatro o cinco grados de variación (óptimo, bueno, 
regular, tolerable y malo) para cada factor. Con los 
factores de la evaluación y sus respectivos grados se 
prepara la escala gráfica de evaluación. 
 
El método de las escalas gráficas reduce las opciones de 
la evaluación a los grados de variación de los factores, lo 
cual limita las posibilidades del evaluador. También se 
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critica este método porque, mediante la estadística o las 
matemáticas que arrojan valores objetivos para evaluar a 
las personas, reduce los resultados de la evaluación a 
expresiones numéricas. Por ejemplo, cuando los grados 
tienen valores numéricos como excelente = 5, bueno = 4, 
regular = 3, tolerable = 2 y malo = 1. 
 
2.3.3.2. Elección forzada 
 
El método de la elección forzada surgió para eliminar la 
superficialidad, la generalización y la subjetividad, 
aspectos característicos del método de la escala gráfica. 
La elección forzada consiste en evaluar el desempeño de 
las personas por medio de bloques de frases descriptivas 
que se enfocan en determinados aspectos del 
comportamiento. 
 
Cada bloque está compuesto por dos, cuatro o más 
frases. El evaluador tiene la obligación de escoger una o 
dos de las frases de cada bloque, la que mejor se aplique 
al desempeño del trabajador evaluado. También puede 
escoger la frase que mejor represente el desempeño del 
trabajador y la que más se aleje de él. De ahí su nombre 
de elección forzada. 
 
2.3.3.3. Investigación de campo 
 
Es uno de los métodos tradicionales más completos para 
evaluar el desempeño. Se basa en el principio de la 
responsabilidad de línea y la función de staff en el 
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proceso de evaluación del desempeño. Requiere de 
entrevistas entre un especialista en evaluación (staff) y los 
gerentes (línea) para, en conjunto, evaluar el desempeño 
de los respectivos trabajadores. De ahí el nombre de 
investigación de campo. El especialista, a partir de la 
entrevista con cada gerente, llena un formulario, para 
cada trabajador evaluado. El método se desarrolla en 
cuatro etapas: entrevista inicial de evaluación, entrevista 
de análisis complementario, planificación de las medidas y 
seguimiento posterior de los resultados. 
 
2.3.3.4. Evaluación del desempeño con escalas gráficas 
 
Aspectos positivos 
 
Dentro de los aspectos positivos de la evaluación de 
desempeño con escalas graficas es que facilita la 
planificación y la construcción del instrumento de 
evaluación, es sencilla y fácil de comprender y de utilizar, 
tiene una visión gráfica y global de los factores a evaluar. 
Además, facilita la comparación de los resultados de 
varios trabajadores y proporciona una fácil realimentación 
de datos al evaluado. 
 
Aspectos negativos 
 
Dentro de los aspectos negativos de la evaluación de 
desempeño con escalas graficas teneos que la evaluación 
del desempeño es superficial y subjetiva, produce efecto 
de generalización (halo effect); si el evaluado recibe 
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bueno en un factor, probablemente recibirá bueno en 
todos los demás. Peca de categorización y 
homogeneización de las características individuales. 
También limita los factores de la evaluación; funciona 
como un sistema cerrado, produce rigidez y 
reduccionismo en el proceso de evaluación, ninguna 
participación activa del trabajador evaluado y tan sólo 
evalúa el desempeño anterior.  
 
2.3.3.5. Método de los incidentes críticos 
 
Es un método tradicional de evaluación del desempeño 
muy sencillo y se basa en las características extremas 
(incidentes críticos) que representan desempeños 
sumamente positivos (éxito) o negativos (fracaso). El 
método no se ocupa del desempeño normal, sino de 
desempeños excepcionales, sean positivos o negativos. 
Se parece a la técnica de administración por excepciones 
que utilizaba Taylor al inicio del siglo xx. 
 
Cada factor de la evaluación del desempeño se 
transforma en incidentes críticos o excepcionales con el 
objeto de evaluar los puntos fuertes y los débiles de cada 
trabajador. 
 
2.3.3.6. Listas de verificación 
 
Es un método tradicional de evaluación del desempeño a 
partir de una relación que enumera los factores de la 
evaluación a considerar (check-lists) de cada trabajador. 
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Cada uno de esos factores del desempeño recibe una 
evaluación cuantitativa. La lista de verificación funciona 
como una especie de recordatorio para que el gerente 
evalúe todas las características principales de un 
trabajador. En la práctica es una simplificación del método 
de las escalas gráficas. 
 
2.3.4. Críticas a los métodos tradicionales de evaluación del 
desempeño 
 
Los métodos tradicionales de evaluación del desempeño 
presentan ciertas características ya superadas y que resultan 
negativas. Por lo general, son burocráticos, rutinarios y 
repetitivos. Tratan a las personas como si fueran 
homogéneas y estuvieran estandarizadas. Además, son 
autocontenidos porque la evaluación funciona como un fin y 
no como un medio. Les falta libertad en la forma y el 
contenido. 
 
En la actualidad las organizaciones buscan nuevos métodos, 
más participativos y que impulsen la evaluación; se busca 
desarrollar métodos capaces de dirigir los esfuerzos de las 
personas hacia objetivos y metas que sirvan para el negocio 
de la empresa y para los intereses individuales de las 
personas, mediante la integración de los objetivos 
organizacionales y los individuales, que no provoquen 
conflictos y refuercen la posición de que la evaluación del 
desempeño no es un fin en sí, sino un importante medio para 
mejorar y motivar el comportamiento de las personas. 
 
| 
77 
 
La tendencia a la desburocratización de los procesos de 
evaluación de las personas ha producido, sobre todo, una 
reducción radical del papeleo y de los formularios que antes 
representaban un verdadero dolor de cabeza para los 
ejecutivos.  
 
La evaluación ahora es simple y relajada, está exenta de los 
formalismos exagerados y de los complicados criterios 
impuestos por algún órgano centralizador y burocrático. En 
este sentido el internet y la intranet han ayudado mucho. 
 
2.3.5. Evaluación del desempeño mediante la evaluación de 
campo 
 
Aspectos positivos 
  
Dentro de los aspectos positivos se tiene que incluye la 
responsabilidad de la línea (el gerente evalúa) y la función del 
staff (el departamento de recursos humanos asesora) en la 
evaluación del desempeño, permite planificar acciones para el 
futuro (como programas de entrenamiento, orientación, 
asesoría, etcétera), hace hincapié en la mejoría del 
desempeño y la consecución de resultados, permite evaluar a 
fondo el desempeño y propicia una relación provechosa entre 
el gerente de línea y el especialista de staff. 
 
Aspectos negativos 
Dentro de los aspectos negativos tenemos que el costo 
operacional elevado porque exige la asesoría del especialista, 
es un proceso de evaluación lento y tardado, además existe 
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poca participación del evaluado, tanto en la evaluación como 
en las medidas. 
 
2.3.6. Métodos modernos de evaluación del desempeño 
 
Las limitaciones de los métodos tradicionales de evaluación 
del desempeño llevaron a las organizaciones a buscar 
soluciones creativas e innovadoras. Ahora surgen nuevos 
métodos de evaluación del desempeño que se caracterizan 
por una posición nueva ante el asunto: la autoevaluación y la 
autodirección de las personas, una mayor participación del 
trabajador en su propia planificación de desarrollo personal, 
enfoque en el futuro y en la mejora continua del desempeño. 
 
2.3.6.1. Evaluación del desempeño mediante los incidentes 
críticos 
 
Aspectos positivos 
 
Los aspectos positivos de la evaluación del desempeño 
mediante los incidentes críticos es que evalúa el 
desempeño excepcionalmente bueno y excepcionalmente 
malo, hace hincapié en los aspectos excepcionales del 
desempeño, los aspectos positivos deben ser subrayados 
y mejor aplicados, mientras que los negativos deben ser 
eliminados o corregidos. Método fácil de instituir y de 
utilizar. 
 
Aspectos negativos 
 
| 
79 
 
Los aspectos negativos de la evaluación del desempeño 
mediante los incidentes críticos tenemos que no se ocupa 
de los aspectos normales del desempeño, peca por fijarse 
en pocos aspectos del desempeño y, por tanto, resulta 
tendencioso y parcial. 
  
2.3.7. La APO como una buena idea 
 
La APO es una de las buenas ideas que fueron destruidas por 
el furor burocrático de algunas organizaciones. Cuando 
Drucker definió el proceso en 1954, se refería a la 
administración de las empresas por objetivos y autocontrol, es 
decir, la autodirección no burocratizada. Lo que sobrevivió fue 
la antítesis de lo que había pregonado: una complicada rutina 
burocrática e inflexible, con movimiento de la cima hacia abajo 
y sumamente coercitiva y angustiante.  
 
Si se respetara que las bases se ubiquen arriba, entonces 
habríamos restaurado el verdadero concepto de la APO como 
un sistema democrático y participativo, uno que proporciona 
rendimientos tanto a la organización como a las personas 
involucradas. 
 
2.3.8. Nuevos enfoques para la evaluación de desempeño. 
 
Las tendencias en la evaluación del desempeño son: 
 
Los indicadores deben ser sistémicos a partir de considerar a 
la empresa como un todo, un conjunto homogéneo e integrado 
que privilegia los aspectos relevantes. Los indicadores se 
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derivan de la planificación estratégica que define el qué, el 
cómo y el cuándo medir. Como efecto en cascada, identifica 
las metas y los objetivos de los departamentos y los niveles 
jerárquicos participantes. Los indicadores deben ligarse a los 
procesos de la empresa y enfocarse en el cliente interno o 
externo. Se deben escoger como criterios específicos para la 
evaluación, sea para las premiaciones, la remuneración 
variable, la participación en los resultados, las promociones, 
etc.  
 
Es raro que un único indicador pueda ser lo bastante flexible y 
universal como para servir a tantos criterios diferentes y, por 
ello, es necesario tener varios indicadores. 
 
Los indicadores se deben escoger en conjunto para evitar 
distorsiones y no desalinear otros criterios de la evaluación. 
Hay cuatro tipos de indicadores: 
 
Los indicadores financieros se refieren a elementos como el 
flujo de caja, la utilidad, el rendimiento sobre la inversión, la 
relación entre costo y beneficio, etcétera. 
Los indicadores ligados al cliente, como su satisfacción, sea 
interno o externo, el tiempo de entrega de pedidos, la 
competitividad en precio o calidad, la fracción de mercado 
abarcada, etcétera. 
 
Los indicadores internos, como los tiempos del proceso, los 
índices de seguridad, los índices de repetición de trabajo, el 
ciclo del proceso, etcétera. 
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Los indicadores de innovación, como el desarrollo de nuevos 
procesos, nuevos productos, proyectos de mejoras, mejora 
continua, calidad total, investigación y desarrollo, etcétera. 
 
La evaluación del desempeño se debe sustentar en índices de 
referencia objetivos, que puedan apoyar el proceso, como 
indicadores de: 
 
Desempeño global (de toda la empresa). 
Desempeño del departamento. 
Desempeño grupal (del equipo). 
Desempeño individual (de la persona). 
 
La evaluación del desempeño debe tomar en cuenta el 
contexto general. El ambiente externo también se debe 
considerar en razón de la evolución de los índices internos 
confrontados con indicadores externos amplios y generales, 
como: 
 
Los índices de orden económico, que se refieren a la 
evolución de la coyuntura económica de la región, el país y el 
mundo. 
Aspectos importantes de las empresas del mismo ramo que el 
negocio o que presenten similitud con el negocio de la 
empresa (benchmarking). 
 
La evaluación del desempeño se basa en procesos no 
estructurados, sin los antiguos rituales burocráticos de llenado 
de formularios y en la comparación con factores genéricos y 
amplios para la evaluación. 
| 
82 
 
 
Una total desburocratización y desregulación. La evaluación 
no estructurada es flexible y la efectúan los gerentes por 
medio del contacto directo y cotidiano con los subordinados. 
La evaluación produce un entendimiento entre el gerente y el 
colaborador, ya no es un acto de juicio definitivo y superior 
respecto al comportamiento del colaborador. Es casi una 
negociación, porque las dos partes intercambian ideas e 
información y su resultado es un compromiso conjunto: ofrecer 
las condiciones para el crecimiento profesional y, por otra 
parte, alcanzar los objetivos o los resultados. Los cambios en 
la forma y el contenido del proceso.  
 
Los viejos métodos de las escalas gráficas, la elección 
forzada, la investigación de campo, los incidentes críticos y las 
listas de verificación están en reformulación para llegar a una 
configuración que satisfaga las nuevas exigencias. 
 
La evaluación del desempeño como forma de realimentación 
para las personas. La evaluación constituye un instrumento 
para realimentar información, es decir, para proporcionar a las 
personas información y orientación, para su autoevaluación, 
autodirección y autocontrol. En este contexto, la evaluación 
del desempeño adquiere un sentido más amplio y extenso con 
nuevos aspectos como: 
 
La competencia personal que implica la capacidad para 
aprender de las personas y la creación de conocimientos y 
habilidades nuevas y diferentes. La competencia tecnológica 
que implica la capacidad para asimilar el conocimiento de las 
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diferentes técnicas que se necesitan para el desempeño e 
incluye generalidad y multifuncionalidad. 
 
La competencia metodológica que implica la capacidad para 
tomar la iniciativa e implantar medidas para resolver 
problemas en diversas situaciones. Es como un espíritu 
emprendedor que resuelve espontáneamente los problemas. 
La competencia social que implica la capacidad para 
relacionarse con personas o grupos, así como para trabajar en 
equipo. 
 
Las personas deben reunir dosis diferentes de cada una de 
estas diversas competencias y, para ello, deben recibir 
realimentación suficiente para auto diagnosticar su 
desempeño cotidiano. 
 
2.3.9. El sistema de medición y sus indicadores. 
 
Otros dos factores importantes marcan el curso que sigue la 
evaluación del desempeño. El primero es que las 
organizaciones ahora sustituyen la estructura funcional y 
departamentalizada por la organización por procesos o por 
equipos, lo que altera profundamente los sistemas de 
indicadores y de mediciones dentro de ellas. El segundo 
factor es la participación de los colaboradores en los 
resultados de las organizaciones, lo cual requiere un sistema 
de mediciones e indicadores que permita las negociaciones 
francas y objetivas entre ellas y sus trabajadores. En muchas 
organizaciones todavía faltan indicadores del desempeño o 
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existe un uso desordenado de varios indicadores dispersos e 
inconexos que no genera la visión global que se necesita. 
 
El evaluador debe ayudar a:  
El evaluador debe ayudar a preparar la evaluación, ser directo 
y cuidadoso, ser claro sobre el problema, su efecto y las 
expectativas futuras. Además, pedir ideas y sugerencias al 
evaluado. 
 
El evaluador puede ayudar a: 
El evaluador puede ayudar a escuchar abiertamente, asumir 
el problema, hacer preguntas para esclarecer el problema y 
dejar en claro lo que espera. 
 
Con esta concepción, la evaluación del desempeño no 
comienza por la valoración del pasado, sino por el enfoque en 
el futuro. Lo mejor del caso es que se orienta más hacia la 
planificación del desempeño futuro que al juicio del 
desempeño pasado.  
 
Las cosas no quedan ahí, sino que también procuran orientar 
el desempeño hacia metas y objetivos de previa negociación 
y establecimiento, rodear al colaborador con todos los 
recursos que necesita para que los pueda alcanzar, evaluarle 
con mediciones adecuadas y comparativas y, sobre todo, 
procura darle consistencia por medio de la constante 
realimentación y la evaluación continua. Todo ello para 
asegurar un desempeño conforme a las necesidades de la 
organización y de los objetivos de la carrera del evaluado. 
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La definición de los objetivos es un paso importante para 
esclarecer las expectativas que se depositaron en el 
colaborador, lo que éste debe tener en mente respecto a su 
desempeño. Otro paso importante es la concordancia del 
colaborador con los objetivos.  
 
Éstos deben ser negociados a efecto de que exista un 
compromiso, el cual depende del contrato de desempeño que 
establece, por escrito, las expectativas y los compromisos 
para el próximo periodo. 
 
El contrato de desempeño es un acuerdo que negocian el 
gerente y el colaborador en lo tocante al papel que ambos 
desempeñarán durante el periodo considerado y a las metas 
y los objetivos que deben alcanzar. 
El colaborador ejecuta las tareas, mientras que el gerente 
proporciona los recursos necesarios (equipos o personas, 
supervisión, orientación, instalaciones, entrenamiento, 
realimentación y asesoría) para tal efecto. Cada una de las 
partes del contrato tiene su responsabilidad. 
 
El colaborador cobra recursos, mientras que el gerente cobra 
resultados. El contrato de desempeño se basa en dos piezas 
principales: la relación de las responsabilidades básicas y las 
normas de desempeño para cada una de ellas.  
 
La lista de las responsabilidades básicas enumera todas las 
actividades que el colaborador debe desempeñar, mientras 
que las normas de desempeño se refieren a las descripciones 
de los resultados u objetivos que se deben alcanzar. 
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El ciclo de la evaluación participativa por objetivos consiste en 
definir los objetivos y las responsabilidades, en desarrollar 
normas de desempeño, en evaluar el desempeño y, de nueva 
cuenta, en redefinir los objetivos, y así en lo sucesivo. Es 
importante que exista un mecanismo que motive a las 
personas en razón de recompensas materiales y simbólicas. 
 
2.3.10. Evaluación de 360° 
 
Zuñiga, A. (2006) menciona que la evaluación en 360º, 
también conocida como Evaluación Integral, es una 
herramienta cada día más utilizada para evaluar desempeño 
y resultados, en el que participan otras personas que trabajan 
con el evaluado, además del jefe. Los principales usos que se 
le asignan a este sistema son: medir el desempeño personal, 
medir las competencias o conductas, y diseñar programas de 
desarrollo  
 
Herra, S. & Rodríguez, N., (1999) indica que el propósito de 
aplicar la evaluación de 360 grados es darle al empleado la 
retroalimentación necesaria para tomar las medidas para 
mejorar su desempeño, su comportamiento o ambos, y dar a 
la gerencia la información necesaria para tomar decisiones en 
el futuro. La validez de la evaluación de 360 grados 
dependerá del diseño de la misma, de lo que se desea medir, 
de la consistencia de los grupos de evaluación y de la 
eliminación de las fuentes de error  
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La evaluación del desempeño de 360° se refiere al contexto 
general que envuelve a cada persona. Se trata de una 
evaluación circular de todos los elementos que tienen alguna 
interacción con el evaluado. Así, el superior, los compañeros 
y pares, los subordinados, los clientes internos y externos, los 
proveedores y todas las personas que giran en torno del 
evaluado participan. Es una forma más rica de evaluación 
porque produce diversas informaciones procedentes de todas 
partes.  
 
La evaluación de 360° proporciona condiciones para que el 
colaborador se adapte y ajuste a las distintas demandas que 
le imponen su contexto de trabajo o sus diferentes asociados. 
Así, la evaluación es una pasarela a la vista de todos, lo cual 
no es nada fácil. La persona queda en una posición muy 
vulnerable si no está bien preparada o si no tiene la mente 
abierta y es receptiva ante este tipo de evaluación amplia y 
envolvente. 
 
Se trata de una herramienta de desarrollo profesional y 
personal porque identifica potencialidades y áreas neurálgicas 
del evaluado. El enfoque es predominantemente 
administrativo y conductual. Se basa en el empleo de 
formularios impresos vía internet, los cuales generan informes 
individuales que proporcionan las acciones futuras y los 
planes para la mejora individual. 
 
Cada evaluador, inclusive el colaborador evaluado, recibe un 
formulario en el cual registra sus respuestas sobre lo 
evaluado. El gerente, dos o más compañeros del mismo nivel 
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y dos o más subordinados alimentan el proceso, el cual 
involucra también la autoevaluación del propio colaborador, 
proporcionando una constelación de percepciones 
comparativas. En algunos casos, otros proveedores y clientes 
internos también toman parte en el proceso.  
 
A final de cuentas, una vez tabulados los da-tos, el evaluado 
recibe realimentación por medio de un informe individual y 
reservado de los mapas que resultan de la evaluación. Con 
esta base, puede elaborar con su gerente —y el apoyo de 
recursos humanos— un plan individual de desarrollo. 
La evaluación del desempeño funciona como elemento que 
integra las prácticas de la administración de recursos 
humanos. 
 
Aspectos positivos y negativos de la evaluación de 360° 
 
Aspectos positivos 
 
Dentro de los aspectos positivos de la evaluación de 360º se 
tiene que el sistema es más comprehensivo y las 
evaluaciones provienen de múltiples perspectivas, la 
información es de mejor calidad, complementa las iniciativas 
de la calidad total y hace hincapié en los clientes 
internos/externos y en el espíritu de equipo. 
 
Además, como la realimentación proviene de varios 
evaluadores, puede contener preconcepciones y prejuicios, y 
la realimentación proporcionada por el entorno permite el 
desarrollo personal del evaluado. 
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Aspectos negativos 
 
Los aspectos negativos de la evaluación de 360º es que el 
sistema es administrativamente complejo porque combina 
todas las evaluaciones, la realimentación puede intimidar al 
evaluado y provocar su resentimiento, puede implicar 
evaluaciones encontradas en razón de los distintos puntos de 
vista, el sistema, para funcionar bien, requiere que los 
evaluadores estén entrenados, y por ultimo las personas 
pueden conspirar para dar una evaluación inválida a otras. 
 
2.3.11. La tecnología de información y la evaluación del 
desempeño: 
 
La tecnología de la información (TI) está cambiando la 
administración de recursos humanos. En el mercado hay 
muchos programas de software baratos que sirven de 
plataformas para la evaluación del desempeño y que 
presentan menúes con varias dimensiones (factores de la 
evaluación con diferentes calificaciones), entre ellas la 
autonomía, la iniciativa, la comunicación, la toma de 
decisiones, la planificación y la productividad. 
 
Cada dimensión cubre varios factores de la evaluación: la 
comunicación puede cubrir factores separados como 
redacción, comunicación verbal, receptividad de la 
realimentación, visión crítica, capacidad para escuchar, 
habilidad para mantener a otros informados, apertura mental, 
etc.  
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Otros sistemas ofrecen una versión compleja de la escala 
gráfica y permiten que el evaluador navegue por categorías 
de desempeño y de subfactores. El EPM (Electronic 
Performance Monitoring) es otro producto de la tecnología de 
información que facilita la evaluación del desempeño. 
 
En realidad, las organizaciones utilizan redes de 
computadoras que facilitan evaluar día con día el desempeño 
de las personas. Esto permite que las personas conectadas al 
sistema se monitoreen y sepan exactamente cuándo y cómo 
corregir sus debilidades y fallas. 
 
2.3.12. Administración del desempeño 
 
La evaluación del desempeño se encamina, cada vez más, a 
convertirse en una acción más amplia y extensa. 
Las organizaciones están migrando hacia lo que llamamos la 
administración del desempeño, o sea, el valor mensurable 
que la fuerza de trabajo aporta a la organización en términos 
de habilidades o competencias colectivas y motivación de las 
personas y que se maximiza cuando las personas aplican al 
máximo sus habilidades y competencias en las actividades de 
la organización y cuando ésta adquiere una configuración 
estructural que refuerza e incrementa el desempeño humano 
y lo dirige hacia sus objetivos estratégicos. 
 
La evaluación busca comprobar si se alcanzaron los objetivos 
y cómo se podría mejorar el desempeño para elevar cada vez 
más las metas y los resultados, cuál fue el resultado 
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alcanzado y cuál fue la participación que el individuo o grupo 
que lo produjo tuvo en él. Esto permite que las personas 
tengan libertad para escoger sus propios medios y utilizar 
mejor sus habilidades individuales y sociales. 
 
2.3.13. Aplicaciones de la evaluación del desempeño 
 
Procesos para sumar a las personas. La evaluación del 
desempeño funciona como un insumo para el inventario de 
habilidades, con el fin de construir el banco de talentos y la 
planificación de los recursos humanos. Constituye la base de 
información para el reclutamiento y la selección, porque 
señala las características y las actitudes adecuadas de los 
nuevos trabajadores que serán contratados en el futuro por el 
resultado final de sus unidades de negocios. 
 
Procesos para colocar a las personas. Proporcionan 
información respecto a la forma en que las personas se 
integran y se identifican con sus puestos, tareas y 
competencias. 
 
Procesos para recompensar a las personas. Indican si las 
personas se sienten motivadas y recompensadas por la 
organización. Ayudan a la organización a decidir quién debe 
recibir recompensas, como aumentos de salario o 
promociones, o a decidir quién debe ser separado de la 
organización. En suma, deben fomentar la iniciativa, 
desarrollar el sentido de responsabilidad y estimular el 
esfuerzo por hacer mejor las cosas. 
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Procesos para desarrollar a las personas. Muestran los 
puntos fuertes y débiles de cada persona, cuáles 
colaboradores necesitan entrenamiento y los resultados de 
los programas de entrenamiento. Facilitan la relación de 
asesoría entre el colaborador y el superior y fomentan que los 
gerentes observen el comportamiento de los subordinados 
para ayudar a mejorarlo. 
 
Procesos para retener a las personas. Revelan el desempeño 
y los resultados alcanzados por las personas. 
 
Procesos para monitorear a las personas. Proporcionan 
realimentación a las personas sobre su desempeño y 
posibilidades de desarrollo. Son la base para la discusión 
entre el superior y el subordinado en torno a asuntos de 
trabajo. Aportan una interacción que facilita el entendimiento 
entre las partes interesadas. 
 
2.3.14.  Definición de desempeño laboral 
 
Palaci, F. (2005), define que el desempeño laboral es el valor 
que se espera aportar a la organización de los diferentes 
episodios conductuales que un individuo lleva a cabo en un 
período de tiempo. Estas conductas, de un mismo o varios 
individuo(s) en diferentes momentos temporales a la vez, 
contribuirán a la eficiencia organizacional.  
  
 
2.3.14.1. Teoría del desempeño laboral de Martha Alles (2002) 
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Alles, M. A. (2002), manifiesta en su libro: Gestión por 
competencias: el diccionario; que las siguientes 
competencias son claves para tratar el problema de 
desempeño laboral de los colaboradores del área 
administrativa en la clínica San Juan de Dios. 
 
2.3.14.2. Comunicación 
 
Es la capacidad de escuchar, hacer preguntas, expresar 
conceptos e ideas en forma efectiva, exponer aspectos 
positivos. La habilidad de saber cuándo y a quién 
preguntar para llevar adelante un propósito. Es la 
capacidad de escuchar al otro y comprenderlo. 
Comprender la dinámica de grupos y el diseño efectivo de 
reuniones. Incluye la capacidad de comunicar por escrito 
con concisión y claridad. 
 
Es reconocido por su habilidad para identificar los 
momentos y la forma adecuados para exponer diferentes 
situaciones en las políticas de la organización y llamado 
por otros para colaborar en estas situaciones. Utiliza 
herramientas y metodologías para diseñar y preparar la 
mejor estrategia de cada comunicación. 
 
Es reconocido en su área de incumbencia por ser un 
interlocutor confiable y por su habilidad para comprender 
diferentes situaciones y manejar reuniones. 
 
Se comunica sin ruidos evidentes con otras personas 
tanto en forma oral como escrita. 
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En ocasiones sus respuestas orales o escritas no son 
bien interpretadas. 
 
2.3.14.3. Trabajo en equipo 
 
Es la capacidad de participar activamente en la 
prosecución de una meta común subordinando los 
intereses personales a los objetivos del equipo. 
 
La empresa es un solo equipo. Coopera incluso en forma 
anónima para el logro de los objetivos organizacionales, 
considerando como más relevante el objetivo de todo que 
las circunstancias del propio equipo de trabajo. 
 
Promueve el trabajo en equipo con otras áreas de la 
organización. Crea un buen clima de trabajo, comprende 
la dinámica del funcionamiento grupal e interviene 
destrabando situaciones de conflicto interpersonal 
centrándose en el logro de los fines compartidos. 
 
Trata las necesidades de otras áreas con la misma 
celeridad y dedicación con que trata las de su área. 
 
Se compromete en la búsqueda de logros compartidos. 
Privilegia el interés del grupo por encima del interés 
personal. 
 
Prioriza los objetivos personales por encima de los del 
equipo y tiene dificultades para involucrarse en la tarea 
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grupal. Participa sólo cuando le interesa o preocupa el 
tema en cuestión. 
 
 
2.3.14.4. Responsabilidad 
 
Esta competencia está asociada al compromiso con que 
las personas realizan las tareas encomendadas. Su 
preocupación por el cumplimiento de lo asignado está por 
encima de sus propios intereses, la tarea asignada está 
primero. 
 
Desempeña las tareas con dedicación, cuidando cumplir 
tanto con los plazos como con la calidad requerida y 
aspirando a alcanzar el mejor resultado posible. Su 
responsabilidad está por encima de lo esperado en su 
nivel o posición. 
 
Cumple con los plazos preestablecidos en la calidad 
requerida, preocupándose de lograrlo sin necesidad de 
recordatorios o consignas especiales. 
 
Cumple los plazos tomando todos los márgenes de 
tolerancia previstos y la calidad mínima necesaria para 
cumplir el objetivo 
 
Cumple los plazos o alcanza la calidad pero difícilmente 
ambas cosas a la vez. 
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2.3.14.5. Desarrollo de relaciones 
 
Consiste en actuar para establecer y mantener relaciones 
cordiales, recíprocas y cálidas o redes de contactos con 
distintas personas. 
 
Planifica y desarrolla redes de relaciones con clientes, 
colega y compañeros de trabajo. Acude a sus redes de 
relaciones y contactos para mantenerse informado, 
identificar oportunidades de negocios sobre las que 
informará a sus superiores, dentro de su marco de 
incumbencia. 
 
Muestra permanente motivación para incrementar sus 
relaciones y para formar un grupo de relaciones de 
intereses comunes. 
 
Establece y mantiene relaciones cordiales con un amplio 
círculo de amigos y conocidos con el objetivo de lograr 
mejores resultados de las tareas de las que es 
responsable. 
 
Se relaciona informalmente con la gente. En 
conversaciones generales sobre el trabajo, incluye con 
naturalidad cuestiones sobre la familia, los deportes y la 
actualidad. 
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2.4.    Definición de la terminología 
 
Management: 
El management es un sustantivo derivado del verbo to manage 
(inspeccionar, examinar, revisar y tomar decisiones en relación 
con algo o alguna cosa). Val, P. I. (2005). 
 
Eficiencia: 
Cumplimiento de los objetivos marcados utilizando el menor 
número de recursos. Asís, D. F. (2007).  
 
Estrategia: 
La estrategia es el conjunto de políticas y acciones definidas 
por la organización para tratar de alcanzar sus objetivos a largo 
plazo. Pérez, M. J. (1996).  
Liderazgo: 
Es el proceso que consiste en influir en un grupo para orientarlo 
hacia el logro de objetivos. Robbins, S. P., & Coulter, M. K. 
(2005).  
 
Visión: 
La visión es la condición posible y deseable de una empresa en 
el futuro, que incluye metas específicas. David, F. R., Sánchez, 
C. M. A., & Valdés, H. L. A. (2003).  
 
Productividad: 
La productividad es una medida de eficiencia que se relaciona 
con la producción, es decir, la interrelación entre los ingresos, 
el proceso de conversión y los egresos. Tejada, L. B. D. 
(2006).  
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Desempeño: 
El desempeño se concibe como la realización de un conjunto 
de actividades en cumplimiento de una profesión y oficio. 
Montenegro, A. I. A. (2003).  
 
Motivación: 
La motivación es la forma en que la conducta se inicia, 
energiza, se sostiene, se dirige, se detiene, y con el tipo de 
reacción subjetiva que está presente en la organización 
mientras sucede todo esto. González, G. M. J. (2006).  
Competitividad: 
La competitividad es la capacidad de una empresa u 
organización, de cualquier tipo, para desarrollar y mantener 
sistemáticamente unas ventajas comparativas que le permitan 
disfrutar y sostener una posición destacada en el entorno 
socioeconómico en que actúa. Alonso, R. E. (2004).  
 
Negociación: 
La negociación es el proceso por el cual dos o más partes 
interesadas intercambian bienes y servicios, resuelven 
conflictos, acuerdan pautas de intercambio y buscan obtener 
los resultados que les interesan. Aldape, T. (2008).  
 
Clientes internos: 
Los clientes internos son individuos pertenecientes a la 
organización y tienen determinadas necesidades, que serán 
satisfechas por medio de un proyecto de ejecución interna. 
Frame, J. D. (2005).  
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FCE (Factores críticos del éxito): 
Los factores críticos del éxito son los acontecimientos que 
deben producirse o las condiciones que deben existir para que 
la entidad pueda alcanzar sus objetivos. Committee of 
Sponsoring Organizations of the Treadway Commission., 
Coopers & Lybrand., & Instituto Auditores Internos de España. 
(1997). 
 
Realimentación: 
El feedback es la relación empleado-superior, se refiere no sólo 
a aspectos relacionados con la ejecución del trabajo, sino 
también relacionados con el bienestar del empleado como 
persona. Varona, M. F. (2007).  
 
Proactividad: 
La proactividad tiene que ver con la capacidad de la empresa 
para anticiparse a los cambios que ocurren en el entorno y de 
su capacidad para obtener ventajas competitivas de esos 
cambios. Sastre, C. M. A., Cuervo, G. A., & España. (2005).  
 
Staff: 
El staff es un órgano de ayuda y que puede estar constituido 
por una o varias personas, cuyas características son aconsejar, 
asesorar y planear o investigar. Parera, P. C. (2007).  
 
Calidad: 
La calidad es la satisfacción que recibe el cliente al consumir 
un producto, ya sea tangible o intangible (servicio). La gestión 
del marketing, producción y calidad en las Pymes. (2008). 
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Monitoreo: 
El monitoreo es la verificación regular de la calidad (viabilidad) 
y cantidad (número o peso). Kameswara, R. N., & Biodiversity 
International. (2007).  
 
Espíritu de equipo: 
El espíritu de equipo es el conjunto de sentimientos de 
compañerismo y camaradería que se producen entre los 
componentes de un grupo, de forma que se establecen unos 
lazos interpersonales muy fuertes que permiten una perfecta 
integración y cooperación y que se traducen en la consecución 
de los resultados deseados en el trabajo. Castro, G. E. (2014).  
 
Compromiso organizacional: 
El compromiso organizacional es estado en el cual un 
empleado se identifica con una organización en particular, sus 
metas y deseos, para mantener la pertenencia  a la 
organización. Un alto compromiso en el trabajo significa 
identificarse con el trabajo específico  de uno, en tanto que un 
alto compromiso organizacional significa identificarse con la 
organización propia. Robbins, (1998) 
 
Inflación: 
Aumento generalizado y persistente de los precios de una 
economía. En el caso peruano se mide a través de la tasa de 
variación del índice de precios al consumidor  de Lima 
Metropolitana. Es uno de los principales indicadores 
económicos pues refleja la existencia de desequilibrios en uno 
o más mercados. Witch, J.J. (1995). 
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Eficacia: 
La eficacia es la capacidad de producir el máximo de 
resultados con el mínimo de esfuerzos, de gastos y que 
produce el efecto esperado. Payette, A. (1990).  
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CAPÍTULO III: MARCO METODOLÓGICO 
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3.1.    Tipo y Diseño de Investigación 
 
3.1.1. Tipo de investigación:  
 
Investigación descriptiva: 
 
Según Ñaupas, H., Mejía, E., Novoa, E. & Villagómez, A. (2013) 
mencionan que la investigación del tipo descriptiva es aquella 
que consiste en recopilar datos e informaciones sobre las 
características, propiedades, aspectos o dimensiones de las 
personas, agentes e instituciones de los procesos sociales y que 
además, podría también denominarse investigación diagnóstica 
o de levantamiento de datos. 
 
Es decir, nuestra investigación es de tipo descriptiva, ya que va 
orientada a la realidad tal y como se presenta. 
 
Investigación correlacional: 
 
Para Ñaupas, H., Mejía, E., Novoa, E. & Villagómez, A. (2013) la 
investigación correlacional es aquella que se utiliza cuando se 
quiere establecer el grado de correlación entre una variable 
dependiente (Y) y una variable independiente (X). 
 
Por lo tanto, nuestro proyecto de investigación es de tipo 
correlacional porque establecerá también la relación entre el 
rendimiento (X) y el desempeño laboral (Y) del talento humano 
del área administrativa de la clínica San Juan de Dios – 
Pimentel. 
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3.1.2. Diseño de la investigación   
 
Cuantitativo: 
 
Gómez, M. M. (2006) menciona que en el enfoque cuantitativo, 
el investigador utiliza su diseño para analizar la certeza de las 
hipótesis formuladas.  
Por lo tanto  nuestra investigación tiene un enfoque cuantitativo, 
ya que poseemos un esquema estructurado y estandarizado. 
 
No experimental: 
 
Toro, J. I. D., & Parra, R. R. D. (2006) expone que el diseño de 
investigación no experimental es aquella que se realiza sin 
manipular deliberadamente variables, es decir, es investigación 
donde no hacemos variar intencionalmente las variables 
independientes. 
Nuestro trabajo de investigación adoptará el diseño no 
experimental, por lo que simplemente vamos a observar 
fenómenos tal y como se dan en su contexto natural, para 
después analizarlos. No se experimentará. 
 
 
 
     M 
 
  Donde: 
  M: Muestra.      
r: relación. 
Ox 
r 
Oy 
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Ox: Observación del rendimiento.   
Oy: Observación del desempeño laboral. 
 
3.2.    Población y Muestra 
 
 
Ñaupas, H., Mejía, E., Novoa, E. & Villagómez, A. (2013) exponen que 
la población es el conjunto de individuos, personas o instituciones que 
son motivo de investigación. 
 
Población Nº1 
La población Nº1 en el área administrativa de la clínica San Juan 
de Dios es de 10 colaboradores, esto quiere decir que se tiene 
una población no representativa, por lo tanto no se someterá a la 
fórmula y representará también la totalidad de la muestra. 
 
Población Nº2 
 
La población Nº2 consta únicamente del jefe inmediato, en este 
caso al gerente general del área administrativa de la Clínica San 
Juan de Dios, el Sr. José Castillo Villegas, esto quiere decir que 
se tiene una población no representativa, por lo tanto no se 
someterá a la fórmula y representará también la totalidad de la 
muestra. 
 
Ñaupas, H., Mejía, E., Novoa, E. & Villagómez, A. (2013) 
expresan que la muestra es el subconjunto, parte del universo o 
población, seleccionados por métodos diversos, pero siempre 
teniendo en cuenta la representatividad del universo. Es decir, 
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una muestra es representativa si reúne las características de los 
individuos del universo. 
 
Muestra Nº1 
 
Debido a que la población Nº1 es no representativa, 
trabajaremos la misma como muestra, es decir con 10 
colaboradores del área administrativa en la Clínica San Juan de 
Dios. 
 
Muestra Nº2 
 
Debido a que la población Nº2 es no representativa, 
trabajaremos la misma como muestra, es decir sólo al gerente 
administrativa de la Clínica San Juan de Dios. 
 
3.2.1. Tipo de muestreo 
Probabilístico: 
 
Nuestra  investigación tendrá el tipo de muestreo probabilístico, 
tal y como lo decretan Ñaupas, H., Mejía, E., Novoa, E. & 
Villagómez, A. (2013) quienes manifiestan que todos los 
individuos de la muestra han tenido las mismas probabilidades 
de haber sido seleccionados y lo que es más permite determinar 
el nivel de confianza y error del muestreo. 
 
Aleatorio: 
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Ñaupas, H., Mejía, E., Novoa, E. & Villagómez, A. (2013) infieren 
que es el muestreo más sencillo para obtener una muestra al 
azar. 
 
3.3. Hipótesis 
 
H0: Hipótesis nula o alternativa 
 
No existe relación entre el rendimiento y el desempeño 
laboral del talento humano en la clínica San Juan de Dios-
Pimentel. 
 
H1: Hipótesis de trabajo 
 
Si existe relación entre el rendimiento y el desempeño 
laboral del talento humano en la clínica San Juan de Dios-
Pimentel. 
 
3.4. Variables 
 
Tabla 3.4.1.  
Definición de las variables en estudio. 
 
Variables Definición 
 
Independiente 
 
RENDIMIENTO 
 
Es un sistema de apreciación del 
desempeño del individuo en el cargo y de 
su potencial de desarrollo. Gonzáles, A., 
A., L. (2006). 
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Dependiente 
 
DESEMPEÑO 
LABORAL 
El desempeño laboral es el valor que se 
espera aportar a la organización de los 
diferentes episodios conductuales que un 
individuo lleva a cabo en un periodo de 
tiempo. Estas conductas, de un mismo o 
varios individuos en diferentes momentos 
temporales a la vez, contribuirán a la 
eficiencia organizacional. Palaci, F. 
(2005) 
Fuente: Elaboración propia. 
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3.5. Operacionalización 
Tabla 3.5.1. 
 Operacionalización de las variables. 
 
VARIABLE 
INDEPENDIENTE 
 
DIMENSIONES 
 
INDICADORES 
 
ITEMS O RESPUESTA 
TÉCNICAS E 
INSTRUMENTOS DE 
RECOLECCIÓN 
 
 
 
EVALUACIÓN 
DE DESEMPEÑO 
Evaluación de 360°                                                            
La evaluación del desempeño de 
360° trata de una evaluación circular 
de todos los elementos que tienen 
alguna interacción con el evaluado. 
El superior, los compañeros y pares, 
los subordinados, los clientes 
internos y externos, los proveedores 
y todas las personas que giran en 
torno del evaluado participan. La 
evaluación de 360° proporciona 
condiciones para que el colaborador 
se adapte y ajuste a las distintas 
demandas que le imponen su 
contexto de trabajo o sus diferentes 
asociados. 
 
 
 
EVALUACIÓN DE 
JEFE INMEDIATO 
1. ¿Qué opinión tiene sobre la evaluación del desempeño laboral?   
2. Desde su perspectiva de jefe inmediato, ¿Qué aspectos considera 
más importante al momento de evaluar el desempeño? 
3. ¿Cree que la relación con el personal administrativo se vea 
afectada de forma positiva o negativa al momento de evaluar su 
desempeño? 
4. ¿Cuáles son los conflictos más destacados que ha identificado 
usted como jefe inmediato? 
EVALUACIÓN DE 
COLABORADORES 
1. ¿En qué beneficiaría la implementación de un modelo de 
evaluación de desempeño a sus colaboradores? 
2. ¿Cuáles son los principales problemas que han presentado sus 
colaboradores en función a su desempeño? 
3. ¿De qué manera la identificación de factores críticos en el 
desempeño de sus colaboradores beneficiará el desarrollo de la 
institución? 
4. ¿De qué manera lo colaboradores, como personal a su cargo, 
reaccionaran ante la evaluación de su desempeño? 
EVALUACIÓN DE 
COMPAÑEROS DE 
TRABAJO 
1. Una pregunta muy basta, ¿Existe algún tipo de problemática entre 
compañeros de trabajo? 
2. ¿Qué factor cree que resulta determinante, de forma positiva o 
negativa, en el desempeño entre compañeros de trabajo? 
Téc
nic
as 
ENT
RE
VIS
TA 
Instr
ume
ntos 
GUÍ
A 
DE 
ENT
REV
ISTA 
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3. ¿De qué forma beneficiará la implementación de una evaluación 
de desempeño a la problemática entre compañeros de trabajo? 
4. ¿Qué aspectos toma en cuenta usted al momento de medir el 
desempeño entre compañeros de trabajo? 
EVALUACIÓN DEL 
CLIENTE 
1. ¿Puede usted indicar si existe problema de compromiso de sus 
colaboradores con la misión de una clínica? 
2. ¿Dentro del área administrativa, qué colaboradores tienen trato 
directo con los pacientes de la clínica? 
3. ¿Existe algún factor que deteriore la relación paciente-
colaborador en la clínica? 
4. ¿Considera a la evaluación de 360° como la alternativa idónea 
para medir el desempeño del talento humano de la clínica? 
 
 
VARIABLE 
DEPENDIENTE 
DIMENSIONES INDICADORES ITEMS O RESPUESTA TÉCNICAS E INSTRUMENTOS DE 
RECOLECCIÓN 
DESEMPEÑO 
LABORAL 
Competencias de la 
evaluación 
Comunicación ¿Es reconocido por su habilidad para identificar los momentos y 
la forma adecuados para exponer diferentes situaciones en las 
políticas de la organización y llamado por otros para colaborar 
en estas situaciones? 
  
¿Utiliza herramientas y metodologías para diseñar y preparar la 
mejor estrategia de cada comunicación? 
Técnic
as 
Instru
Encuesta 
Observaci
ón 
Cuestiona
rio 
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¿Es reconocido en su área de incumbencia por ser un interlocutor 
confiable y por su habilidad para comprender diferentes 
situaciones y manejar reuniones? 
¿Se comunica sin ruidos evidentes con otras personas tanto en 
forma oral como escrita? 
¿En ocasiones sus respuestas orales o escritas  son bien 
interpretadas? 
Trabajo en equipo ¿La empresa es un solo equipo. Coopera incluso en forma 
anónima para el logro de los objetivos organizacionales, 
considerando como más relevante el objetivo de todo que las 
circunstancias del propio equipo de trabajo? 
¿Promueve el trabajo en equipo con otras áreas de la 
organización. Crea un buen clima de trabajo, comprende la 
dinámica del funcionamiento grupal e interviene destrabando 
situaciones de conflicto interpersonal centrándose en el logro de 
los fines compartidos? 
Trata las necesidades de otras áreas con la misma celeridad y 
dedicación con que trata las de su área? 
¿Se compromete en la búsqueda de logros compartidos? 
Privilegia el interés del grupo por encima del interés personal? 
¿Prioriza los objetivos personales por encima de los del equipo y 
tiene dificultades para involucrarse en la tarea grupal. Participa 
sólo cuando le interesa o preocupa el tema en cuestión? 
Responsabilidad ¿Desempeña las tareas con dedicación, cuidando cumplir tanto 
con los plazos como con la calidad requerida y aspirando a 
alcanzar el mejor resultado posible? 
¿Su responsabilidad está por encima de lo esperado en su nivel o 
posición? 
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¿Cumple con los plazos preestablecidos en la calidad requerida, 
preocupándose de lograrlo sin necesidad de recordatorios o 
consignas especiales? 
¿Cumple los plazos tomando todos los márgenes de tolerancia 
previstos y la calidad mínima necesaria para cumplir el objetivo? 
¿Cumple los plazos o alcanza la calidad pero difícilmente ambas 
cosas a la vez? 
Desarrollo de 
relaciones  
¿Planifica y desarrolla redes de relaciones con clientes, colega y 
compañeros de trabajo? 
Acude a sus redes de relaciones y contactos para mantenerse 
informado, identificar oportunidades de negocios o si lo 
considera necesario? 
¿Muestra permanente motivación para incrementar sus 
relaciones y para formar un grupo de relaciones de intereses 
comunes? 
¿Establece y mantiene relaciones cordiales con un amplio círculo 
de amigos y conocidos con el objetivo de lograr mejores 
resultados en el trabajo? 
¿Se relaciona informalmente con la gente de la empresa. Esto 
incluye conversaciones generales sobre el trabajo, la familia, los 
deportes y la actualidad? 
Fuente: Elaboración propia. 
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3.6. Métodos, técnicas e instrumentos de recolección de datos 
 
 
3.6.1. Métodos de investigación 
 
Los métodos de investigación que se utilizaron en el presente 
trabajo son: Inductivo-deductivo y analítico. 
 
 3.6.1.1. Método inductivo-deductivo 
 
Nuestro trabajo de investigación utilizará el método 
inductivo-deductivo puesto que, tal y como la manifiestan 
Bernal, T. C. A., Salavarrieta, D., Sánchez, A. T., & Salazar, 
R. (2006) es un método de inferencia que se basa en la 
lógica y se relaciona con el estudio de hechos particulares, 
aunque es deductivo en un sentido (parte de lo  general a lo 
particular) e inductivo en sentido contrario (va de lo particular 
a lo general). 
 
 3.6.1.2. Método analítico 
 
Bernal, T. C. A., Salavarrieta, D., Sánchez, A. T., & Salazar, 
R. (2006) manifiestan que el método analítico es un proceso 
cognoscitivo, que consiste en descomponer un objeto de 
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estudio separando cada una de las partes del todo para 
estudiarlas en forma individual. 
 
3.6.2. Técnicas de recolección de datos  
 
Las técnicas de recolección de datos que se utilizaron en el 
presente trabajo son las siguientes: 
 
 3.6.2.1. Encuesta 
 
Alegre, V. J. (2004) explica que la encuesta es uno de los 
instrumentos de investigación social más conocidos y 
utilizados. Consiste en aplicar procedimientos, más o menos 
estandarizados, de interrogación a una muestra de sujetos 
representativos de un colectivo más amplio con la finalidad 
de obtener información sobre determinados aspectos de la 
realidad y el comportamiento humano. 
 
Por lo tanto, nuestra investigación utilizará como técnica la 
encuesta, puesto que aplicaremos procedimientos de 
interrogación a una muestra representada por los 
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colaboradores del área administrativa de la clínica San Juan 
de Dios. 
 
3.6.2.2. Observación 
 
Ñaupas, H., Mejía, E., Novoa, E. & Villagómez, A. (2013) 
exponen que la observación es el proceso de conocimiento 
de la realidad factual, mediante el contacto directo del sujeto 
cognoscente y el objeto o fenómeno por conocer, a través de 
los sentidos, principalmente la vista, el oído, el tacto y el 
olfato. 
 
Por tal motivo, el presente trabajo utilizará la observación 
como técnica de recolección de datos ya que estaremos en 
contacto directo con las personas involucras y el fenómeno a 
estudiar, el cual es el desempeño laboral. 
 
3.6.2.3. Entrevista 
 
Ñaupas, H., Mejía, E., Novoa, E. & Villagómez, A. (2013) 
manifiestan que la entrevista es una especie de 
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conversación formal entre el investigador y el investigado o 
entre el entrevistador y el entrevistado o informante; es una 
modalidad de la encuesta, que cosiste en formular preguntas 
en forma verbal con el objetivo de obtener respuestas o 
informaciones y con el fin de verificar o comprobar las 
hipótesis de trabajo. 
 
En tal sentido, nuestra investigación utilizará la entrevista 
como técnica, ya que formularemos preguntas en forma 
verbal al entrevistado o informante, que en este caso es el 
gerente de la clínica San Juan de Dios, para obtener 
respuestas o informaciones, comprobando de esta manera 
la hipótesis de trabajo. 
 
3.6.3. Instrumentos de recolección de datos 
 
Los instrumentos de recolección de datos que se utilizaron en el 
presente trabajo son: 
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3.6.3.1. Cuestionario 
 
Ñaupas, H., Mejía, E., Novoa, E. & Villagómez, A. (2013) explican 
que cuestionario es una modalidad de la técnica de la encuesta, 
que consiste en formular un conjunto sistemático de preguntas 
escritas, en una cédula, que están relacionadas a hipótesis de 
trabajo y por ende a las variables e indicadores de investigación. 
La presente investigación utilizará como instrumento al 
cuestionario, debido  a que formularemos en una cedula un 
conjunto de preguntas relacionadas a la hipótesis de trabajo y por 
ende a las variables que estamos investigando.  
 
3.6.3.2. Guía de observación 
 
Ñaupas, H., Mejía, E., Novoa, E. & Villagómez, A. (2013) 
manifiestan que la lista de cotejo es un instrumento o herramienta 
de investigación que sirve a la observación. Llamado también hoja 
de chequeo o check list, consiste en una cédula u hoja de control, 
de verificación de la presencia o ausencia de conductas, secuencia 
de acciones, destrezas competencias, aspectos de salud, 
actividades sociales, etc.  
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También sirve para inventariar métodos, técnicas, estrategias, 
equipos, materiales en general, bibliotecas, departamento o 
divisiones administrativas de todo orden, etc. 
 
Por lo tanto, nuestra investigación también utilizará como 
instrumento a la lista de cotejo, debido a que contaremos con una 
hoja de control para verificar la presencia o ausencia de conductas, 
destrezas o competencias relevantes para el desarrollo del 
proyecto. 
 
3.6.3.3. Guía de entrevista 
 
Ñaupas, H., Mejía, E., Novoa, E. & Villagómez, A. (2013) 
manifiestan que al igual que la cédula del cuestionario, que sirve a 
la técnica del cuestionario, la guía de la entrevista, es el 
instrumento, la herramienta que sirve a la técnica de la entrevista, 
que consiste en una hoja simple impresa o no impresa que 
contiene las preguntas a formular al entrevistado, en una secuencia 
determinada. 
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Finalmente, nuestra investigación utilizará a la guía de entrevista 
como instrumento, por el hecho de que contaremos con una hoja 
simple impresa, la cual va a contener preguntas que se formularán 
al entrevistado. 
 
3.7. Procedimiento para la recolección de datos 
 
 
Para el procesamiento estadístico de datos se usará el software 
SPSS21.0 para Windows en español y Microsoft Excel. Los datos se 
presentarán en Tablas y gráficos estadísticos, y se realizará un análisis de 
correlación. 
 
3.8. Análisis Estadístico e Interpretación de los datos 
 
 
Para el procesamiento de la información se utilizará una computadora. 
Todas las ficha de recolección de datos archivadas apropiadamente. Los 
datos serán transferidos a una base de datos electrónica. Para las 
pruebas estadísticas y análisis de resultados se utilizará el paquete 
estadístico SPSS versión  20.0, para  demostrar los objetivos se utilizara 
estadística descriptiva expresada en tablas de frecuencia. 
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3.9.    Criterios éticos 
 
Los criterios éticos que se tomarán en cuenta para la investigación son 
los determinados por Noreña, Alcaraz-Moreno, Rojas y Rebolledo-
Malpica (2012) que a continuación se detallan: 
 
Tabla 3.9.1 
Criterios éticos de la investigación 
CRITERIOS CARACTERÍSTICAS ÉTICAS DEL CRITERIO 
Consentimiento informado Los participantes estuvieron de acuerdo con ser 
informantes y reconocieron sus derechos y 
responsabilidades.  
Confidencialidad Se les informó la seguridad y protección de su 
identidad como informantes valiosos de la 
investigación. 
Observación participante Los investigadores actuaron con prudencia durante el 
proceso de acopio de los datos asumiendo su 
responsabilidad ética para todos los efectos y 
consecuencias que se derivaron de la interacción 
establecida con los sujetos participantes del estudio. 
Fuente: Elaborado en base a: Noreña, A.L.; Alcaraz-Moreno, N.; Rojas, J.G.; 
y Rebolledo-Malpica, D. (2012). Aplicabilidad de los criterios de rigor y éticos 
en la investigación cualitativa. Aquichan, 12(3). 263-274. Disponible   
http://aquichan.unisabana.edu.co/index.php/aquichan/article/view/1824/pdf 
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3.10.  Criterios de rigor científico 
 
Igualmente, los criterios de rigor científico que se tomarán en cuenta 
para la investigación son los determinados por Noreña, Alcaraz-Moreno, 
Rojas y Rebolledo-Malpica (2012) que a continuación se detallan: 
 
 
Tabla 3.10.1 
Criterios de rigor científico de la investigación 
CRITERIOS CARACTERÍSTICAS 
DEL CRITERIO 
PROCEDIMIENTOS 
Credibilidad 
mediante el 
valor de la 
verdad y 
autenticidad 
Resultados de las 
variables observadas y 
estudiadas 
1. Los resultados reportados son 
reconocidos como verdaderos por los 
participantes. 
2. Se realizó la observación de las 
variables en su propio escenario. 
3. Se procedió a detallar la discusión 
mediante el proceso de la  
triangulación. 
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Transferibilidad 
y aplicabilidad 
Resultados para la 
generación del 
bienestar 
organizacional 
mediante la 
transferibilidad 
1. Se realizó la descripción detallada del 
contexto y de los participantes en la 
investigación. 
2. La recogida de los datos se determinó 
mediante el muestreo teórico, ya que 
se codificaron y analizaron de forma 
inmediata  la información 
proporcionada. 
3. Se procedió a la recogida exhaustiva  
de datos mediante el acopio de 
información suficiente, relevante y  
apropiada mediante el cuestionario, la 
observación y la documentación. 
Consistencia 
para la 
replicabilidad 
Resultados obtenidos 
mediante la 
investigación mixta 
1. La triangulación de la información 
(datos, investigadores y teorías)  
permitiendo el fortalecimiento del 
reporte de la discusión. 
2. El cuestionario empleado para el 
recojo de la información fue certificado 
por evaluadores externos para 
autenticar la pertinencia y relevancia 
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del estudio por ser datos de fuentes 
primarias. 
3. Se detalla con coherencia el proceso 
de la recogida de los datos, el análisis 
e interpretación de los mismos 
haciendo uso de los enfoques de la 
ciencia: (a) empírico, (b) crítico y, (c) 
vivencial. 
 
Confirmabilidad 
y neutralidad 
Los resultados de la 
investigación tienen 
veracidad en la 
descripción 
1. Los resultados fueron contrastados con 
la literatura existente. 
2. Los hallazgos de la investigación 
fueron contrastados con 
investigaciones de los contextos 
internacional, nacional y regional que 
tuvieron similitudes con las variables 
estudiadas de los últimos cinco años 
de antigüedad. 
  3. Se declaró la identificación y 
descripción de las limitaciones y 
alcance encontrada por el investigador. 
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Relevancia Permitió el logró de los 
objetivos planteados 
obteniendo un mejor 
estudio de las variables 
1. Se llegó a la comprensión amplia de 
las variables estudiadas. 
2. Los resultados obtenidos tuvieron 
correspondencia con la justificación. 
 
Fuente: Elaborado en base a: Noreña, A.L.; Alcaraz-Moreno, N.; Rojas, J.G.; y 
Rebolledo-Malpica, D. (2012). Aplicabilidad de los criterios de rigor y éticos en la 
investigación cualitativa. Aquichan, 12(3). 263-274. Disponible  
http://aquichan.unisabana.edu.co/index.php/aquichan/article/view/1824/pdf 
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CAPÍTULO IV: ANÁLISIS E 
INTERPRETACIÓN DE LOS 
RESULTADOS 
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4.1.    Resultados en  tablas y gráficos. 
 
4.1.1. Variable independiente 
 
Tabla 4.1.1.1. 
Nivel de opinión sobre la evaluación de desempeño laboral 
 
ITEM 1 T.D I T.E TOTAL 
Qué opinión tiene sobre la evaluación 
del desempeño laboral. 
1   0 1 
PORCENTAJE 100% 0% 0% 100% 
Fuente: Elaboración propia en base al procedimiento de la encuesta. 
. 
 
 
Figura 4.1.1. El entrevistado está totalmente de acuerdo (T.D) acerca de la 
evaluación de desempeño. 
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Tabla 4.1.1.2. 
Nivel de importancia de aspectos durante la evaluación de desempeño. 
 
 
ITEM 2 T.D I T.E TOTAL 
Qué aspectos considera más 
importante al momento de evaluar 
el desempeño 
1 0 0 1 
PORCENTAJE 100% 0% 0% 100% 
Fuente: Elaboración propia en base al procedimiento de la encuesta. 
 
 
 
Figura 1.1.2. El entrevistado está totalmente de acuerdo (T.D) en la importancia de 
algunos aspectos durante la evaluación de desempeño 
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Tabla 4.1.1.3. 
Nivel de relación positiva o negativa durante la evaluación de desempeño. 
 
ITEM 3 T.D I T.E TOTAL 
Cree que la relación con el personal 
administrativo se vea afectada de forma 
positiva o negativa al momento de 
evaluar su desempeño 
0 1 0 1 
PORCENTAJE 0% 100% 0% 100% 
Fuente: Elaboración propia en base al procedimiento de la encuesta. 
 
Figura 1.1.3. El entrevistado se muestra indiferente (I) en el grado de relación 
positiva o negativa existente durante la evaluación de desempeño. 
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Tabla 4.1.1.4. 
Nivel de conflictos identificados como jefe inmediato. 
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ITEM 4 T.D I T.E TOTAL 
Cuáles son los conflictos más 
destacados que ha identificado usted 
como jefe inmediato 
1 0 0 1 
PORCENTAJE 100% 0% 0% 100% 
Fuente: Elaboración propia en base al procedimiento de la encuesta. 
Figura 1.1.4. El entrevista está totalmente de acuerdo (T.D) en haber identificado 
conflictos como jefe inmediato 
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Tabla 4.1.1.5. 
Nivel de beneficio por la implementación de un modelo de evaluación de 
desempeño. 
 
ITEM 5 T.D I T.E TOTAL 
En qué beneficiaría la 
implementación de un modelo de 
evaluación de desempeño a sus 
colaboradores 
1 0 0 1 
PORCENTAJE 100% 0% 0% 100% 
Fuente: Elaboración propia en base al procedimiento de la encuesta. 
 
 
Figura 1.1.5. El entrevistado está totalmente de acuerdo (T.D) en la implementación 
de una evaluación de desempeño beneficiaría a su organización. 
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Tabla 4.1.1.6. 
Nivel de problema de los colaboradores en función a su desempeño. 
 
 
Figura 1.1.6. El entrevistado está totalmente de acuerdo (T.D) en la presencia de 
problemas en el desempeño de sus colaboradores. 
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ITEM 6 T.D I T.E TOTAL 
Cuáles son los principales problemas que 
han presentado sus colaboradores en  
función a su desempeño 
1 0 0 1 
PORCENTAJE 100% 0% 0% 100% 
Fuente: Elaboración propia en base al procedimiento de la encuesta. 
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Tabla 4.1.1.7. 
Nivel de identificación de factores críticos en función al desarrollo institucional 
 
ITEM 7 T.D I T.E TOTAL 
De qué manera la identificación de 
factores críticos en el desempeño de 
sus colaboradores beneficiará el 
desarrollo de la institución 
1 0 0 1 
PORCENTAJE 
10
0% 0% 0% 100% 
Fuente: Elaboración propia en base al procedimiento de la encuesta. 
 
 
Figura 1.1.7. El entrevistado está totalmente de acuerdo (T.D) en que la 
identificación de factores críticos beneficiará el desarrollo de la institución. 
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Tabla 4.1.1.8. 
Nivel de reacción del personal ante la evaluación de desempeño. 
 
ITEM 8 T.D I T.E TOTAL 
De qué manera lo colaboradores, como 
personal  a su cargo, reaccionaran ante la 
evaluación de su desempeño 
1 0 0 1 
PORCENTAJE 10
0% 0% 0% 100% 
Fuente: Elaboración propia en base al procedimiento de la encuesta. 
 
 
Figura 4.1.8. El entrevistado  está totalmente de acuerdo (T.D) en una reacción de 
los colaboradores ante la evaluación de desempeño 
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Tabla 4.1.1.9.  
Nivel de problemática entre compañeros de trabajo. 
 
ITEM 9 T.D I T.E TOTAL 
Existe algún tipo de problemática entre 
compañeros de trabajo 
1 0 0 1 
PORCENTAJE 100% 0% 0% 100% 
Fuente: Elaboración propia en base al procedimiento de la encuesta. 
 
 
Figura 4.1.9. El entrevistado  está totalmente de acuerdo (T.D) en que existe problemática 
entre compañeros de trabajo 
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Tabla 4.1.1.10. 
Nivel de determinación de los factores positivos y negativos en el desempeño 
laboral. 
 
ITEM 10 T.D I T.E TOTAL 
Qué factor cree que resulta determinante, 
de forma positiva o negativa, en el 
desempeño entre compañeros de trabajo 
1 0 0 1 
PORCENTAJE 100% 0% 0% 100% 
Fuente: Elaboración propia en base al procedimiento de la encuesta. 
 
Figura 4.1.10. El entrevistado  está totalmente de acuerdo (T.D) en determinar los factores 
positivos y negativos dentro del desempeño de sus colaboradores. 
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Tabla 4.1.1.11.  
Nivel de beneficio de la implementación de una evaluación de desempeño 
 
ITEM 11 T.D I T.E TOTAL 
De qué forma beneficiará la 
implementación de una evaluación de 
desempeño a la problemática entre 
compañeros de trabajo 
1 0 0 1 
PORCENTAJE 100% 0% 0% 100% 
Fuente: Elaboración propia en base al procedimiento de la encuesta. 
 
 
Figura 4.1.11. El entrevistado está totalmente de acuerdo (T.D) en que la implementación de 
una evaluación de desempeño será beneficioso para la organización. 
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Tabla 4.1.1.12.  
Nivel de importancia de aspectos durante la medición del desempeño. 
 
ITEM 12 T.D I T.E TOTAL 
Qué aspectos toma en cuenta usted al 
momento de medir el desempeño entre 
compañeros de trabajo 
1 0 0 1 
PORCENTAJE 100% 0% 0% 100% 
Fuente: Elaboración propia en base al procedimiento de la encuesta. 
 
Figura 4.1.12. El encuestado está totalmente de acuerdo (T.D) en la importancia de algunos 
aspectos durante la medición del desempeño de sus colaboradores. 
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Tabla 4.1.1.13.  
Nivel de problema con el compromiso de los colaboradores con la misión de la 
clínica 
 
ITEM 13 T.D I T.E TOTAL 
Puede usted indicar si existe problema de 
compromiso de sus colaboradores con la 
misión de una clínica 
1 0 0 1 
PORCENTAJE 100% 0% 0% 100% 
Fuente: Elaboración propia en base al procedimiento de la encuesta. 
 
Figura 4.1.13. El encuestado está totalmente de acuerdo (T.D) en la existencia de un 
problema de compromiso de los colaboradores con la misión de la organización. 
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Tabla 4.1.1.14.   
Nivel de interacción de los administrativos con los pacientes 
 
ITEM 14 T.D I T.E TOTAL 
Dentro del área administrativa, 
qué colaboradores tienen trato 
directo con los pacientes de la 
clínica 
1 0 0 1 
PORCENTAJE 100% 0% 0% 100% 
Fuente: Elaboración propia en base al procedimiento de la encuesta. 
 
 
Figura 4.1.14. El encuestado está totalmente de acuerdo (T.D) en la relación de trato 
existente entre el área administrativa y los pacientes de la clínica 
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Tabla 4.1.1.15.  
Nivel de deterioro de la relación paciente - colaborador 
 
ITEM 15 T.D I T.E TOTAL 
Existe algún factor que deteriore la 
relación paciente-colaborador en la 
clínica 
1 0 0 1 
PORCENTAJE 100% 0% 0% 100% 
Fuente: Elaboración propia en base al procedimiento de la encuesta. 
 
Figura 4.1.15. El entrevistado está totalmente de acuerdo (T.D) en la existencia de deterioro 
de la relación entre el paciente y colaborador 
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Tabla 4.1.1.16.  
Nivel de aceptación de la evaluación de 360° 
 
ITEM 16 T.D I T.E TOTAL 
Considera a la evaluación de 360° 
como la alternativa idónea para medir 
el desempeño del talento humano de 
la clínica 
1 0 0 1 
PORCENTAJE 100% 0% 0% 
100% 
Fuente: Elaboración propia en base al procedimiento de la encuesta. 
 
Figura 4.1.16. El entrevistado está totalmente de acuerdo (T.D) en que la evaluación de 360° 
es la alternativa idónea para medir el desempeño del talento humano de la clínica 
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4.1.2. Variable dependiente 
 
Tabla 4.1.2.1.  
Nivel de reconocimiento por la habilidad para identificar el momento 
adecuado para exponer diferentes situaciones en la organización. 
 
ITEM 1 T.D I T.E TOTAL 
Es reconocido por su habilidad para 
identificar los momentos y la forma 
adecuados para exponer diferentes 
situaciones en las políticas de la 
organización y llamado por otros para 
colaborar en estas situaciones. 
9 1 0 10 
PORCENTAJE 90% 10% 0% 100% 
Fuente: Elaboración propia en base al procedimiento de la encuesta. 
 
Figura 4.1.2.1.  El 90% de las personas encuestadas está totalmente de acuerdo (T.D) en 
que la organización reconoce su habilidad para identificar los momentos y la forma 
adecuados para exponer diferentes situaciones en las políticas de la organización y 
llamado por otros para colaborar en estas situaciones, mientras que el 10% es indiferente 
(I) a esta situación. 
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Tabla 4.1.2.2.  
Nivel de uso de herramientas y metodologías para el diseño de la mejor 
estrategia de cada comunicación. 
 
ITEM 2 T.D I T.E TOTAL 
Utiliza herramientas y metodologías 
para diseñar y preparar la mejor 
estrategia de cada comunicación. 
9 1 0 10 
PORCENTAJE 90% 10% 0% 100% 
Fuente: Elaboración propia en base al procedimiento de la encuesta. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 4.1.2.2. El 90% de las personas encuestadas está totalmente de acuerdo (T.A.) en que 
utiliza herramientas y metodologías para diseñar y preparar la mejor estrategia de cada 
comunicación, mientras que el 10% es indiferente (I). 
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Tabla 4.1.2.3.  
Grado de reconocimiento en el área de incumbencia por ser un interlocutor 
confiable. 
 
 
 
ITEM 3 T.D I T.E TOTAL 
Es reconocido en su área de incumbencia 
por ser un interlocutor confiable y por su 
habilidad para comprender diferentes 
situaciones y manejar reuniones. 
10 0 0 10 
PORCENTAJE 100% 0% 0% 100% 
Fuente: Elaboración propia en base al procedimiento de la encuesta. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 4.1.2.3. El 100% de las personas encuestadas está totalmente de acuerdo (T.D) en que 
son reconocidos en su área de incumbencia por ser un interlocutor confiable y por su 
habilidad para comprender diferentes situaciones y manejar reuniones. 
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Tabla 4.1.2.4.  
Nivel de comunicación sin ruidos evidentes con otras personas tanto en forma 
oral como escrita. 
 
ITEM 4 T.D I T.E TOTAL 
Se comunica sin ruidos evidentes con 
otras personas tanto en forma oral 
como escrita. 
9 0 1 10 
PORCENTAJE 90% 0% 10% 100% 
Fuente: Elaboración propia en base al procedimiento de la encuesta. 
 
 
 
Figura 4.1.2.4. El 90% de las personas encuestadas está totalmente de acuerdo (T.D) en que 
el nivel de comunicación se desarrolla sin ruidos evidentes con otras personas tanto en forma 
oral como escrita, mientras que el 10% se encuentra totalmente en desacuerdo (T.E). 
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Tabla 4.1.2.5.  
Grado de cooperación para el logro de los objetivos organizacionales. 
 
ITEM 5 T.D I T.E TOTAL 
La empresa es un solo equipo. Coopera 
incluso en forma anónima para el logro de 
los objetivos organizacionales, 
considerando como más relevante 
el objetivo de todo que las circunstancias 
del propio equipo de trabajo. 
7 2 1 10 
PORCENTAJE 70% 20% 10% 100% 
Fuente: Elaboración propia en base al procedimiento de la encuesta. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 4.1.2.5.El 70% de las personas encuestadas está totalmente de acuerdo (T.D) en que la 
empresa es un solo equipo y que cooperan incluso en forma anónima para el logro de los 
objetivos organizacionales, considerando como más relevante el objetivo de todo que las 
circunstancias del propio equipo de trabajo, mientras que el 20% es indiferente (I) y un 10% 
se encuentra totalmente en desacuerdo (T.E). 
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Tabla 4.1.2.6. 
Nivel de comprensión de la dinámica del funcionamiento grupal. 
 
ITEM 6 T.D I T.E TOTAL 
Promueve el trabajo en equipo con otras 
áreas de la organización. Crea un buen 
clima de trabajo, comprende la dinámica 
del funcionamiento grupal e interviene 
destrabando situaciones de conflicto 
interpersonal centrándose en el logro de 
los fines compartidos. 
9 1 0 10 
PORCENTAJE 90% 10% 0% 100% 
Fuente: Elaboración propia en base al procedimiento de la encuesta. 
 
 
Figura 4.1.2.6. El 90% de las personas encuestadas está totalmente de acuerdo 
(T.D) en que comprenden la dinámica del funcionamiento grupal e intervienen 
destrabando situaciones de conflicto interpersonal centrándose en el logro de los 
fines compartidos, mientras que el 10% es indiferente (I). 
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Tabla 4.1.2.7.  
Nivel del trato de las necesidades de otras áreas con la misma celeridad 
y dedicación con que trata las de su área. 
 
 
ITEM 7 T.D I T.E TOTAL 
Trata las necesidades de otras áreas con 
la misma celeridad y dedicación con que 
trata las de su área. 
9 1 0 10 
PORCENTAJE 90% 10% 0% 100% 
Fuente: Elaboración propia en base al procedimiento de la encuesta. 
 
 
Figura 4.1.2.7. El 90% de las personas encuestadas está totalmente de acuerdo 
(T.D) en que trata las necesidades de otras áreas con la misma celeridad y 
dedicación con que trata las de su área, mientras que el 10% es indiferente (I). 
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Tabla 4.1.2.8.  
Nivel de compromiso en la búsqueda de logros compartidos 
 
ITEM 8 T.D I T.E TOTAL 
Se compromete en la búsqueda de logros 
compartidos privilegiando el interés del 
grupo por encima del interés personal. 
9 1 0 10 
PORCENTAJE 90% 10% 0% 100% 
Fuente: Elaboración propia en base al procedimiento de la encuesta. 
 
 
Figura 4.1.2.8. El 90% de las personas encuestadas está totalmente de acuerdo 
(T.D) en que se compromete en la búsqueda de logros compartidos privilegiando el 
interés del grupo por encima del interés personal, mientras que el 10% es indiferente 
(I). 
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Tabla 4.1.2.9.  
Nivel de importancia de los objetivos personales por encima de los del 
equipo. 
 
 
ITEM 9 T.D I T.E TOTAL 
Prioriza los objetivos personales por encima 
de los del equipo y tiene dificultades para 
involucrarse en la tarea grupal. Participa sólo 
cuando le interesa o preocupa el tema en 
cuestión. 
5 0 5 10 
PORCENTAJE 50% 0% 50% 100% 
Fuente: Elaboración propia en base al procedimiento de la encuesta. 
 
 
Figura 4.1.2.9. El 50% de las personas encuestadas está totalmente de acuerdo 
(T.D) en que los objetivos personales son más prioritarios que los del equipo y que 
tienen dificultades para involucrarse en la tarea grupal, mientras que el otro 50% 
está totalmente en desacuerdo (T.E). 
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Tabla 4.1.2.10.  
Grado de desempeño de las tareas con dedicación, cuidando cumplir 
tanto con los plazos como con la calidad requerida y aspirando a 
alcanzar el mejor resultado posible. 
 
 
ITEM 10 T.D I 
T.
E 
TOTA
L 
Desempeña las tareas con dedicación, 
cuidando cumplir tanto con los plazos como 
con la calidad requerida y aspirando a 
alcanzar el mejor resultado posible. 
10 0 0 10 
PORCENTAJE 100% 0% 
0
% 100% 
Fuente: Elaboración propia en base al procedimiento de la encuesta. 
 
 
Figura 4.1.2.10. El 100% de las personas encuestadas está totalmente de acuerdo 
(T.D) en que desempeñan las tareas con dedicación, cuidando cumplir tanto con los 
plazos como con la calidad requerida y aspirando a alcanzar el mejor resultado 
posible. 
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Tabla 4.1.2.11.  
Nivel de responsabilidad por encima de lo esperado en su nivel o 
posición. 
 
 
ITEM 11 T.D I T.E 
TOTA
L 
Su responsabilidad está por encima de lo 
esperado en su nivel o posición. 
10 0 0 10 
PORCENTAJE 
100
% 
0
% 
0% 100% 
Fuente: Elaboración propia en base al procedimiento de la encuesta. 
 
 
 
Figura 4.1.2.11. El 100% de las personas encuestadas está totalmente de acuerdo 
(T.D) en que su responsabilidad está por encima de lo esperado en su nivel o 
posición. 
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Tabla 4.1.2.12.  
Grado de cumplimiento con los plazos preestablecidos en la calidad requerida. 
 
ITEM 12 T.D I T.E TOTAL 
Cumple con los plazos preestablecidos 
en la calidad requerida, preocupándose 
de lograrlo sin necesidad de 
recordatorios o consignas especiales. 
10 0 0 10 
PORCENTAJE 100% 0% 0% 100% 
Fuente: Elaboración propia en base al procedimiento de la encuesta. 
 
 
 
Figura 4.1.2.12. El 100% de las personas encuestadas está totalmente de acuerdo en 
que cumple con los plazos preestablecidos en la calidad requerida, preocupándose de 
lograrlo sin necesidad de recordatorios o consignas especiales. 
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Tabla 4.1.2.13.  
Cumple los plazos tomando todos los márgenes de tolerancia previstos y la 
calidad mínima necesaria para cumplir el objetivo. 
 
 
ITEM 13 T.D I T.E 
TOT
AL 
Cumple los plazos tomando todos los 
márgenes de tolerancia previstos y la 
calidad mínima necesaria para cumplir el 
objetivo. 
9 0 1 10 
PORCENTAJE 
90
% 0% 10% 
100
% 
Fuente: Elaboración propia en base al procedimiento de la encuesta. 
 
 
 
Figura 4.1.2.13. El 90% de las personas encuestadas está totalmente de acuerdo 
(T.D) en que se cumple con los plazos tomando todos los márgenes de tolerancia 
previstos y la calidad mínima necesaria para cumplir el objetivo, mientras que el 10% 
está totalmente en desacuerdo (T.E). 
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Tabla 4.1.2.14.  
Nivel de cumplimiento con los plazos o alcance de la calidad, pero difícilmente 
ambas cosas a la vez. 
 
ITEM 14 T.D I T.E TOTAL 
Cumple los plazos o alcanza la 
calidad pero difícilmente ambas 
cosas a la vez. 
5 1 4 10 
PORCENTAJE 50% 10% 40% 100% 
Fuente: Elaboración propia en base al procedimiento de la encuesta. 
 
 
 
Figura 4.1.2.14. El 50% de las personas encuestadas está totalmente de acuerdo 
(T.D) en que se cumplen los plazos o se alcanza la calidad, pero difícilmente ambas 
cosas a la vez,  un 10% es indiferente (I) y el 40% está totalmente en desacuerdo. 
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Tabla 4.1.2.15.  
Nivel de planificación y desarrollo de redes de relaciones con clientes, colegas y 
compañeros de trabajo. 
 
ITEM 15 T.D I T.E TOTAL 
Planifica y desarrolla redes de relaciones 
con los clientes, colega y compañeros de 
trabajo. 
8 0 2 10 
PORCENTAJE 80% 0% 20% 100% 
Fuente: Elaboración propia en base al procedimiento de la encuesta. 
 
 
 
Figura 4.1.2.15. El 80% de las personas encuestadas está totalmente de acuerdo 
(T.D) en que planifican y desarrollan redes de relaciones con los clientes, colegas y 
compañeros de trabajo, mientras que el 20% se encuentra totalmente en desacuerdo 
(T.E). 
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Tabla 4.1.2.16.  
Nivel de asistencia a las redes de relaciones y contactos para mantenerse 
informado. 
 
ITEM 16 T.D I 
T.
E 
TOTAL 
Acude a sus redes de relaciones y 
contactos para mantenerse informado, 
identificar oportunidades de negocio o si 
lo considera necesario. 
8 2 0 10 
PORCENTAJE 
80
% 
20% 
0
% 100% 
Fuente: Elaboración propia en base al procedimiento de la encuesta. 
 
 
 
Figura 4.1.2.16. El 80% de las personas encuestadas está totalmente de acuerdo 
(T.D) en que es necesario acudir a sus redes de relaciones y contactos para 
mantenerse informado, mientras que el 20% se encuentra indiferente (I). 
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Tabla 4.1.2.17.  
Nivel de motivación para incrementar las relaciones y para formar un grupo de 
relaciones de intereses comunes. 
 
ITEM 17 T.D I 
T.
E 
TOTA
L 
Muestra permanente motivación para 
incrementar sus relaciones y para formar un 
grupo de relaciones de intereses comunes. 
9 1 0 10 
PORCENTAJE 
90
% 10% 
0
% 100% 
Fuente: Elaboración propia en base al procedimiento de la encuesta. 
 
 
 
Figura 4.1.2.17. El 90% de las personas encuestadas está totalmente de acuerdo 
(T.D) en que muestra permanente motivación para incrementar sus relaciones y para 
formar un grupo de relaciones de intereses comunes, mientras tanto el 10 % se 
encuentra indiferente (I). 
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Tabla 4.1.2.18.  
Grado de establecimiento de relaciones con el objetivo de lograr mejores 
resultados en el trabajo. 
 
ITEM 18 T.D I T.E TOTAL 
Establece y mantiene relaciones cordiales 
con un amplio círculo de amigos y 
conocidos con el objetivo de lograr 
mejores resultados en el trabajo. 
9 1 0 10 
PORCENTAJE 
90
% 
10% 0% 100% 
Fuente: Elaboración propia en base al procedimiento de la encuesta. 
 
 
 
Figura 4.1.2.18. El 90% de las personas encuestadas está totalmente de acuerdo 
(T.D)  en que establece y mantiene relaciones cordiales con un amplio círculo de 
amigos y conocidos con el objetivo de lograr mejores resultados en el trabajo, 
mientras que el 10% de encuestados se encuentra indiferente (I). 
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Tabla 4.1.2.19.  
Grado de relaciones informales con la gente de la empresa. 
 
ITEM 19 T.D I T.E TOTAL 
Se relaciona informalmente con la gente 
de la empresa. Esto incluye 
conversaciones generales sobre el 
trabajo, la familia, los deportes y la 
actualidad. 
9 1 0 10 
PORCENTAJE 90% 10% 0% 100% 
Fuente: Elaboración propia en base al procedimiento de la encuesta. 
 
 
 
 
Figura 4.1.2.19. El 90% de las personas encuestadas está totalmente de acuerdo 
(T.D) en que se relaciona informalmente con la gente de la empresa, esto incluye 
conversaciones generales sobre el trabajo, la familia, los deportes y la actualidad, 
mientras que el 10% de encuestados se encuentra indiferente (I). 
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4.1.3 Fiabilidad de los datos 
 
4.1.3.1 Rendimiento 
 
La guía de entrevista es confiable, puesto que fue validada por 
expertos. 
 
Martínez, A., Universidad Politécnica de Madrid., Pan American 
Health Organization., & World Health Organization. (2001) 
manifiestan que el juicio de expertos se trata de una aproximación 
cualitativa que busca encontrar cierto consenso entre la opinión de 
un conjunto de expertos en el tema en cuestión. Mencionan 
también que incluyen básicamente dos métodos: las reuniones de 
consenso y el método Delphi. Este último consiste en el envío de 
cuestionarios a expertos con los resultados más relevantes 
extraídos de los estudios revisados, expresados en forma de 
afirmaciones. 
 
A los expertos se les invita a que asignen una puntuación a cada 
una de las afirmaciones. Después de procesar las puntuaciones 
que han realizado, se reenvían las afirmaciones a cada experto, 
con la calificación media del grupo y la suya propia, a fin de 
comprobar si consideran conveniente modificarla, para acercarse a 
la media, o si, por el contrario, deciden mantener la puntuación. 
Este proceso iterativo conduce a consensos interesantes, que a 
menudo arrojan resultados sólidos para la investigación.   
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4.1.3.2 Desempeño Laboral 
 
Tabla 4.1.1.2 Resumen del procesamiento de los casos 
Resumen del procesamiento de los casos 
 N % 
Casos Válidos 19 100,0 
Excluidosa 0 ,0 
Total 19 100,0 
a. Eliminación por lista basada en todas las variables 
del procedimiento. 
  
ALFA DE CRONBACH 
 
Nª ELEMENTOS 
,987 19 
 Fuente: IBM SPSS Statistics 21. 
 
El cuestionario de desempeño laboral es confiable al ,987. 
Antecedente, teoría alfa de Cronbach 
 
Según Arcos, P & Castro, R. (2009), mencionan que para valorar la 
fiabilidad de las medidas puede usarse el coeficiente alfa de 
Cronbach, que es el indicador más ampliamente utilizado para este 
tipo de análisis. Este coeficiente determina la consistencia interna 
de una escala de medida analizando la correlación media de una 
variable con todas las demás que integran dicha escala. Toma 
valores entre 0 y 1, aunque también puede mostrarse valores 
negativos (lo que indicaría que en la escala hay ítems que miden lo 
opuesto al resto). Cuanto más se acerque el coeficiente a la 
unidad, mayor será la consistencia interna de los indicadores en la 
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escala evaluada, aunque no hay un acuerdo generalizado sobre 
cuál es el límite que marca cuando una escala puede ser 
considerada como fiable o no. 
 
Un alfa de Cronbach por debajo de 0,5 muestra un nivel de 
fiabilidad no aceptable; si tomara un valor entre 0,5 y 0,6 se podría 
considerar como un nivel pobre; si se situara entre 0,6 y 0,7 se 
estaría ante un nivel débil; entre 0,7 y 0,8 haría referencia a un 
nivel aceptable; en el intervalo 0,8-0,9 se podría calificar como de 
un nivel bueno, y si tomara un valor superior a 0,9 sería excelente. 
 
 
4.2.    Discusión de resultados. 
 
Tabla 4.2 
Correlación de las variables. 
  
 RENDIMIENTO DESEMPEÑO 
RENDIMIENTO Correlación de Pearson 1 1,000* 
Sig. (bilateral)  ,010 
N 3 3 
DESEMPEÑO Correlación de Pearson 1,000* 1 
Sig. (bilateral) ,010  
N 3 3 
*. La correlación es significante al nivel 0,05 (bilateral). 
Fuente: IBM SPSS Statistics 21. 
 
Según Ñaupas, H., Mejía, E., Novoa, E. & Villagómez, A. (2013) en su 
libro de metodología de la investigación científica y elaboración de tesis, 
menciona que el coeficiente de correlación de Pearson es una medida 
estadística que mide la intensidad y la orientación que existe entre dos 
fenómenos o dos variables como memoria e inteligencia, matrimonios y 
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nacimientos, inteligencia y rendimiento académico, estado nutricional y 
rendimiento académico, consumo de alimentos y salud, etc. 
 
Menciona además que el grado de correlación puede ser positiva  o 
negativa, es positiva cuando al aumentar una variable también aumenta la 
otra y negativa cuando al aumentar una variable disminuye la otra. Se 
habla también de correlación perfecta  y positiva o perfecta y negativa 
cuando alcanza valores de +1 o -1, respectivamente; se dice que la 
correlación es nula cuando su valor es 0. Se habla también de correlación 
débil cuando alcanza valores de +0.2 a 0.4 o -0.2 a -0,4 y correlación 
fuerte cuando alcanza valores de +0.6 a +0.9 o -0,6 a -0,9. 
 
Por la tanto el grado de correlación es perfecta y positivo puesto que se 
alcanzó el valor de +1 siendo esto representación de la existencia de 
relación entre el rendimiento y el desempeño laboral. 
 
Tabla 4.3 
Promedio de análisis de los datos agrupados  
  
Variable dependiente - Desempeño laboral 
PREGUNTA ESCALA 
T.D I T.E TOTAL (MUESTRA) PROMEDIO 
1 9 1 0 10  
2 9 1 0 10  
3 10 0 0 10 8.8 
4 9 0 1 10  
5 7 2 1 10  
6 9 1 0 10  
7 9 1 0 10  
8 9 1 0 10 1 
9 5 0 5 10  
10 10 0 0 10  
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11 10 0 0 10  
12 10 0 0 10  
13 9 0 1 10 1.25 
14 5 1 4 10  
15 8 0 2 10  
16 8 2 0 10  
17 9 1 0 10 8.6 
18 9 1 0 10  
19 9 1 0 10  
Fuente: Elaboración propia. 
  
En la Clínica San Juan de Dios – Pimentel, el nivel de desempeño laboral 
se afianza en la comunicación, mediante las habilidades del personal 
administrativo para comprender situaciones difíciles y manejar reuniones 
(88 %). Por otra parte, el desarrollo de relaciones se fortalece debido a 
que el personal administrativo se muestra motivado para incrementar sus 
relaciones  en búsqueda de mejorar sus resultados en el trabajo (86%). 
Según estos resultados, el nivel de desempeño es medio. 
 
Dentro de los factores que afectan el desempeño laboral del talento 
humano del área administrativa de la Clínica San Juan de Dios 
encontramos que la falta de compromiso laboral y el trabajo en equipo 
son brechas en su desempeño, viéndose esto reflejado de forma más 
significativa en el rechazo de logros compartidos, dejando de lado los 
intereses del equipo de trabajo (10%). Mientras que el personal 
administrativo rechaza la idea de cumplir en simultáneo sus objetivos en 
calidad y plazo establecido (12.5%). Con lo que se concluye que el 
compromiso organizacional y el trabajo en equipo afectan el desempeño 
laboral. 
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Según Alles, M.A. (2002) en su libro: Gestión por competencias: el 
diccionario; que los indicadores son clave para tratar el problema de 
desempeño laboral del área administrativa en la Clínica San Juan de Dios, 
siendo la comunicación la capacidad de escuchar, hacer preguntas, 
expresar conceptos e ideas en forma efectiva y saber cuándo y a quién 
preguntar para llevar adelante un propósito; por su parte el desarrollo de 
relaciones es un indicador que consiste en actuar para establecer y 
mantener relaciones cordiales, recíprocas y cálidas o redes de contactos 
con distintas personas. En el caso de la responsabilidad, sabemos que es 
una competencia que está asociada al compromiso con que las personas 
realizan las tareas encomendadas. 
 
En la Clínica San Juan de Dios – Pimentel, se ha determinado que el 
desempeño laboral es aceptable, sin embargo también se han identificado 
factores que perjudican el mismo, razón por la que el gerente 
administrativo de la organización respalda la idea de aplicar un método de 
evaluación de desempeño, coincidiendo en que el más adecuado en la 
actualidad sería el de evaluación de 360ª (75%). 
 
Así lo menciona Zuñiga, A. (2006) indicando que la evaluación en 360º, 
también conocida como Evaluación Integral, es una herramienta cada día 
más utilizada para evaluar desempeño y resultados, en el que participan 
otras personas que trabajan con el evaluado, además del jefe. Los 
principales usos que se le asignan a este sistema son: medir el 
desempeño personal, medir las competencias o conductas, y diseñar 
programas de desarrollo  
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Los resultados obtenidos del instrumento de evaluación muestran que 
existen picos de hasta 88% de factores positivos del desempeño laboral 
tales como la comunicación y el desarrollo de relaciones, sin embargo 
también existen puntos que deben ser reforzados, que son el trabajo en 
equipo y la responsabilidad, los mismos que son considerados como los 
más importantes al momento de evaluar el desempeño según el propio 
gerente administrativo de la Clínica. De acuerdo a esto, es necesaria la 
comunicación  a los colaboradores de la aplicación de un método de 
evaluación de desempeño para evitar conflictos  en las relaciones entre 
el personal. 
Luego de completar el proceso de análisis de datos, la investigación nos 
llevó a elaborar una propuesta que consiste en un método de evaluación 
de 360ª que según Zúñiga,A (2006) consiste en evaluar desempeños y 
resultados, en el que participan otras personas que trabajan con el 
evaluado, además del jefe. Los principales usos que se le asignan a este 
sistema son: Medir el desempeño personal, medir las competencias o 
conductas, y diseñar programas de desarrollo.  
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CAPÍTULO V: PROPUESTA DE 
INVESTIGACIÓN 
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5.1 Título de la propuesta 
 
Propuesta de un método de evaluación de rendimiento para mejorar el 
desempeño laboral del talento humano de la clínica San Juan de Dios. 
 
5.2. Objetivo de la propuesta 
Proponer un método de evaluación de rendimiento para mejorar el 
desempeño laboral del talento humano de la clínica San Juan de Dios. 
 
5.3 Diagnóstico Situacional 
 
5.3.1 Misión 
 
Rehabilitar la condición humana ayudando a recuperar la salud de 
forma integral. Somos especialistas en ortopedia, traumatología y 
rehabilitación infantil; y estamos al servicio de quienes nos 
necesiten en el Nor-Oriente Peruano. 
 
5.3.2 Visión 
 
Ser un hospital de rehabilitación líder en la atención especializada 
e integral de la mejor calidad en nuestra región. 
 
5.3.3 Valores esenciales 
 
La Clínica San Juan de Dios es una Red Integral Privada de 
Servicios de Salud a Nivel Nacional, con el propósito de brindarle 
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atención de salud con excelencia, respaldados por los valores de la 
Orden Hospitalaria de San Juan de Dios. 
 Hospitalidad. 
 Calidad. 
 Respeto. 
 Espiritualidad. 
 
5.3.4. Análisis Foda 
Fortalezas 
Talento joven. 
Personal con experiencia en Terapia Física y Rehabilitación. 
Cuenta con recurso humano especializado en traumatología 
y fisiatría. 
 
Oportunidades 
 Oferta de capacitaciones. 
Ser parte de una organización con presencia mundial. 
Posibilidad de firmar convenios con instituciones 
académicas. 
Posibilidad de realizar pasantías con instituciones 
gubernamentales. 
 
Debilidades 
 Dificultad para adaptarse a una estructura jerárquica. 
 Falta de capacitaciones. 
 Personal desmotivado. 
 Comunicación inapropiada. 
 Falta de compromiso. 
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 Líderes negativos. 
 
Amenazas 
Empresas de la competencia que capturen el talento 
humano de la institución. 
Inestabilidad económica. 
Denuncias laborales. 
  Formación de sindicatos. 
 
5.4  Plan de actividades 
 
Tabla 5.4.1. Proforma de actividades de evaluación de 360 ° 
 
PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA CLÍNICA SAN JUAN DE 
DIOS 
     
N° ACTIVIDADES DURACIÓN RESPONSABLE COSTO 
1 Difusión e 
introducción a la 
Evaluación 
10 min Psi. Fernando 
Suarez 
- 
2 Presentación y 
autorización de 
formato por Jefe 
Inmediato ( 
personalizado) 
15 min Psi. Fernando 
Suarez 
S/. 
100.00 
3 Aplicación de 
cuestionario 
CLIENTE ( se 
determina el horario 
de mayor afluencia o 
visita) 
2- 3 horas Prac. Emily 
Távara 
S/. 50.00 
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4 Aplicación de 
cuestionario JEFE 
INMEDIATO 
45 min Psi. Fernando 
Suarez 
S/. 50.00 
5 Aplicación de 
cuestionario 
COLABORADOR 
 
4 - 6 horas Bach Edwin 
Tarrillo 
S/. 
150.00 
INICIO DE ACTIVIDADES SEGUNDO DÍA 
6 Aplicación de 
cuestionario 
SUBORDINADO 
2-3 horas Prac. Emily 
Távara 
S/. 50.00 
7 Dinámica de fin de 
actividades en campo 
10 min Psi. Fernando 
Suarez 
- 
8 Recopilación, 
procesamiento y 
análisis de resultados 
obtenidos 
1 día Todo el equipo S/. 
115.00 
9 Presentación formal 
de resultados 
mediante gráfica e 
informe situacional 
1 hora Psi. Fernando 
Suarez 
S/. 
175.00 
10 Planteamiento de 
propuesta de 
desarrollo de 
conflictos 
1:30 horas Psi. Fernando 
Suarez 
S/. 
160.00 
 
COSTO TOTAL EVALUACIÓN 360° 
S/. 
850.00 
Fuente: Elaboración propia. 
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5.5 Desarrollo de actividades 
 
5.5.1 Difusión e introducción a la evaluación 
 
Consiste en brindar una charla introductoria a los 
colaboradores, sirve a modo de presentación tanto del personal 
como del modelo de evaluación a aplicarse. Constituye un 
elemento importante para demostrar las buenas intenciones de 
evaluar el rendimiento, 
 
5.5.2 Presentación y autorización  de formato por Jefe Inmediato 
 
En esta etapa el encargado presenta los formatos de 
cuestionario que se aplicarán, así como el cronograma de 
actividades a desarrollarse luego de que sean autorizados por 
el gerente administrativo de la Clínica San Juan de Dios, el 
CPC José Castillo Villegas 
 
5.5.3  Aplicación de cuestionarios,  
 
Esta actividad se desarrolla por un periodo de dos (02) días, 
contando con la participación de todo el personal a cargo de la 
evaluación 360°, aplicándose el siguiente formato de 
evaluación. 
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5.5.3.1. Evaluación de 360 Grados 
 
Tabla 5.5.3.1 CUESTIONARIO JEFE INMEDIATO  
 
 
Fuente: SVAK Consultores y asociados. 
 
III. INDICADORES DE GESTION (Marcar con una “X” en un 
recuadro apropiado) 
 
 
 
Fuente: SVAK Consultores y asociados. 
I. Dat os del Evaluado  
                                                                                                      Fecha:    /     / 
 
Nombres  Cargo  
Oficina/Area  Ubic. Física  
 
II. Datos del Evaluador:                    Persona que evalua: (Marcar con una X) 
 
Evaluador  Jefe 
Inmediato 
X Supervisado  Colega (par)  Client e 
Interno 
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IV. Destrezas y Habilidades (Marcar con una “X” en el 
recuadro apropiado) 
 
 
 
 
Fuente: SVAK Consultores y asociados. 
 
V. - Por favor comente como la persona refleja los valores de la 
Clínica San Juan de Dios y su compromiso con la diversidad? 
 
___________________________________________________________
___________________________________________________________
___________________________________________________________
___________________________________________________________
___________________________________________________________
___________________________________________________________
___________________________________________________________
___________________________________________________________ 
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VI. - Sírvase indicar alguna(s) fortaleza(s) y debilidades particulares 
sobre la persona en referencia: 
 
___________________________________________________________
___________________________________________________________
___________________________________________________________
___________________________________________________________
___________________________________________________________
___________________________________________________________
___________________________________________________________
___________________________________________________________
___________________________________________________________ 
 
 
VII. - ¿Qué le sugeriría a la persona en referencia para mejorar su 
desempeño personal? 
 
___________________________________________________________
___________________________________________________________
___________________________________________________________
___________________________________________________________
___________________________________________________________
___________________________________________________________
___________________________________________________________ 
 
 
Firma del Evaluador:  
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Tabla 5.5.3.2 CUESTIONARIO SUBORDINADO O COLABORADOR – 
 
 
Fuente: SVAK Consultores y asociados. 
 
 
Fuente: SVAK Consultores y asociados. 
 
 
Fuente: SVAK Consultores y asociados. 
 
I. Dat os del Evaluado                                                                                                       Fecha:    /     / 
 
Nombres  Cargo  
Oficina/Area  Ubic. Física  
 
II. Datos del Evaluador:                    Relación con el evaluado: (Marcar con una X) 
 
Evaluador  Jefe 
Inmediato 
 Supervisado X Colega (par) X Paciente  
 
III. INDICADORES DE GESTION (Marcar con una “X” en un recuadro apropiado) 
 
  
CALIFICACIÓN (*) 
 
C O M E N T A R I O S 
Responsabilidad:    Muestra compromise durante el desempeño de 
sus funciones laborales 
 
1        2 
 
3 
 
4 
 
5 
 
Trabajo  en  equipo:  Solicita  participación  de  todo  nivel  en  el 
desarrollo de las acciones de la organización, y desarrolla estrategias 
en relación con sus colegas y supervisados. 
 
1        2 
 
3 
 
4 
 
5 
 
Trabajo  con  otras  organizaciones:   Colabora,   compart e  planes, 
descubre  y  promueve  las  oportunidades  de  colaborar,  maneja  un 
clima amigable de cooperación. 
 
1        2 
 
3 
 
4 
 
5 
 
Control  interno:  Controla  en  forma  consistente  y  cuidadosa  su 
trabajo, buscando siempre la excelencia. 
 
1        2 
 
3 
 
4 
 
5 
 
Sentido  costo/beneficio:  Uso efectivo y protección de los recursos 
de la Clínica 
 
1        2 
 
3 
 
4 
 
5 
 
Toma   de   decisiones   y   solución   de   problemas:  Identifica  los 
problemas  y  reconoce  sus  síntomas,  establece  soluciones.  Posee 
habilidad para implementar decisiones difíciles y un tiempo y manera 
apropiada. 
 
1        2 
 
3 
 
4 
 
5 
 
Compromiso de Servicio:  Posee alta calidad de servicio y cumple 
con los plazos previstos. Promueve el buen servicio en todo nivel . 
 
Enfoque programático: Su gestión prográmatica y de servicio llega a 
todo los ámbitos de trabajo. Se involucra con el trabajo de campo. 
 
1        2 
 
 
1        2 
 
3 
 
 
3 
 
4 
 
 
4 
 
5 
 
 
5 
 
 
IV. Destrezas y Habilidades (Marcar con una “X” en el recuadro apropiado) 
 
  
CALIFICACION 
 
C O M E N T A R I O S 
Iniciativa   y  excelencia:   Toma  iniciativa  para  aprender  nuevas 
habilidades y extender sus horizontes. Se reta, para alcanzar niveles 
óptimos de desempeño y promueve la innovación. 
 
1 
 
2 
 
3 
 
4 
 
5 
 
Integridad   Es   honesto   en   lo   que   dice   y   hace,      asume   la 
responsabilidad de las acciones colectivas e individuales. Asegura la 
transparencia en la administración de los recursos. 
 
1 
 
2 
 
3 
 
4 
 
5 
 
Comunicación  a  todo  nivel: Se dirige al personal con respeto y 
justicia,  desarrolla  efectivas  relaciones  de  trabajo,  con  los  jefes, 
colegas y clientes. Solicita y brinda retroalimentación. 
 
1 
 
2 
 
3 
 
4 
 
5 
 
Supervisión/Acompañamiento:     Compromete     al     personal     a 
desempeñar el máximo de su habilidad. Provee clara dirección e 
información y da soporte al personal y colegas. 
 
1 
 
2 
 
3 
 
4 
 
5 
 
Apertura para el cambio:  Muestra sensibilidad hacia los puntos de 
vistas de otros y los comprende. Solicita y aprovecha la 
retroalimentación recibida de sus colegas y compañeros; aun cuando 
son opuestas a los suyos. 
 
1 
 
2 
 
3 
 
4 
 
5 
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Tabla 5.5.3.3 CUESTIONARIO CLIENTE  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
I. Dat os del Evaluado                                                                                                       Fecha:    /     / 
 
Nombres  Cargo  
Oficina/Area  Ubic. Física  
 
II. Datos del Evaluador:                    Relación con el evaluado: (Marcar con una X) 
 
Evaluador  Jefe 
Inmediato 
 Supervisado  Colega (par)  Paciente X 
 
III. INDICADORES DE GESTION (Marcar con una “X” en un recuadro apropiado) 
 
  
CALIFICACIÓN (*) 
 
C O M E N T A R I O S 
Responsabilidad:    Puede identificar el compromise y responsabilidad 
en el personal que lo atiende 
 
1        2 
 
3 
 
4 
 
5 
 
Trabajo  en  equipo:  Encuentras a los colaboradores de la clínica 
solidarios y participativos en cuanto a trabajo en equipo 
 
1        2 
 
3 
 
4 
 
5 
 
Trabajo  con  otras  organizaciones:   Colabora,   compart e  planes, 
descubre  y  promueve  las  oportunidades  de  colaborar,  maneja  un 
clima amigable de cooperación. 
 
1        2 
 
3 
 
4 
 
5 
 
Control  interno:  Ha sido testigo de alguna supervision o evaluacion de 
los colaboradores 
 
1        2 
 
3 
 
4 
 
5 
 
Sentido  costo/beneficio:  Uso efectivo y protección de los recursos 
de la Clínica 
 
1        2 
 
3 
 
4 
 
5 
 
Toma   de   decisiones   y   solución   de   problemas:  Identifica  los 
problemas  y  reconoce  sus  síntomas,  establece  soluciones.  Posee 
habilidad para implementar decisiones difíciles y un tiempo y manera 
apropiada. 
 
1        2 
 
3 
 
4 
 
5 
 
Compromiso de Servicio:  Encuentra en los colaboradores de la 
Clínicaa alta calidad de servicio y cumple. 
 
Enfoque programático: Su gestión prográmatica y de servicio llega a 
todo los ámbitos de trabajo. Se involucra con el trabajo de campo. 
 
1        2 
 
 
1        2 
 
3 
 
 
3 
 
4 
 
 
4 
 
5 
 
 
5 
 
 
IV. Destrezas y Habilidades (Marcar con una “X” en el recuadro apropiado) 
 
  
CALIFICACION 
 
C O M E N T A R I O S 
Iniciativa   y  excelencia:   Toma  iniciativa  para  aprender  nuevas 
habilidades y extender sus horizontes. Se reta, para alcanzar niveles 
óptimos de desempeño y promueve la innovación. 
 
1 
 
2 
 
3 
 
4 
 
5 
 
Integridad   Es   honesto   en   lo   que   dice   y   hace,      asume   la 
responsabilidad de las acciones colectivas e individuales. Asegura la 
transparencia en la administración de los recursos. 
 
1 
 
2 
 
3 
 
4 
 
5 
 
Comunicación  a  todo  nivel: Se dirige al personal con respeto y 
justicia,  desarrolla  efectivas  relaciones  de  trabajo,  con  los  jefes, 
colegas y clientes. Solicita y brinda retroalimentación. 
 
1 
 
2 
 
3 
 
4 
 
5 
 
Supervisión/Acompañamiento:     Compromete     al     personal     a 
desempeñar el máximo de su habilidad. Provee clara dirección e 
información y da soporte al personal y colegas. 
 
1 
 
2 
 
3 
 
4 
 
5 
 
Apertura para el cambio:  Muestra sensibilidad hacia los puntos de 
vistas de otros y los comprende. Solicita y aprovecha la 
retroalimentación recibida de sus colegas y compañeros; aun cuando 
son opuestas a los suyos. 
 
1 
 
2 
 
3 
 
4 
 
5 
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5.5.4 Desarrollo de la dinámica de cierre de actividades en 
campo. 
 
Al culminar el segundo día de trabajo, se procede a realizar una 
dinámica de interacción con el objetivo de anular cualquier 
tensión creada a raíz de las evaluaciones aplicadas. Esta 
dinámica es rotativa, es decir, de acuerdo al ambiente 
encontrado es el modo en el que se desarrolla. 
 
5.5.5 Recopilación, procesamiento y análisis de resultados 
obtenidos. 
 
Luego de haber culminado con la etapa en campo, los 
evaluadores organizan toda la información mediante carpetas, y 
procedes a resumirla mediante un formato ya establecido y 
aprobado. 
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I. DATOS DEL EVALUADO 
 
Tabla 5.1.5.1 Ficha de Resumen – datos del evaluado 
 
 
Fuente: SVAK Consultores y asociados. 
 
II. Indicadores de Gestión (*) 
Tabla 5.1.5.2 Ficha de Resumen – indicadores de 
gestión 
 
Fuente: SVAK Consultores y asociados. 
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III. Destrezas y Habilidades 
Tabla 5.1.5.3 Ficha de Resumen – Destrezas y 
habilidades. 
 
Fuente: SVAK Consultores y asociados. 
 
IV. FORTALEZAS Y DEBILIDADES 
_________________________________________________________
_________________________________________________________
_________________________________________________________ 
 
 
V. SUGERENCIAS 
 
_________________________________________________________
_________________________________________________________
_________________________________________________________ 
 
  
 
(*) : (5) = Excelente;  (4)=Muy Bueno, (3)=Bueno, (2)=Regular, (1)=Deficiente 
 (**): Puntaje promedio c/Item = Suma de todos los puntajes obtenidos en cada item 
entre el número de evaluadores 
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5.1.6 Presentación formal de resultados y planteamiento de desarrollo 
de conflictos 
 
Esta actividad culmina con todo el proceso de evaluación de 360°, el 
responsable de la evaluación presenta los resultados mediante una 
escala gráfica, en la cual se detallan los aspectos sobresalientes tanto 
positivos como negativos; para finalmente recomendar qué acciones 
pueden ayudar a mejorar los puntos críticos del desempeño laboral del 
personal administrativo de la Clínica San Juan de Dios. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
| 
183 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
CAPÍTULO VI: CONCLUSIONES Y 
RECOMENDACIONES 
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6.1.    Conclusiones 
 
Si existe relación entre el rendimiento y el desempeño laboral debido 
a que el coeficiente de correlación de Pearson es perfecto positivo 
(+1) 
 
Según los resultados obtenidos de los instrumentos de evaluación, 
podemos concluir que el nivel de desempeño laboral encontrado en la 
Clínica San Juan de Dios es aceptable. 
 
Según los resultados obtenidos se concluye que el trabajo en equipo y 
el compromiso son los factores que afectan el desempeño laboral del 
talento humano del área administrativa de la Clínica San Juan de 
Dios. 
 
Basándonos en los resultados extraídos de la guía de entrevista 
aplicada al Gerente Administrativo, CPC José Castillo Villegas, se 
concluye que el método de evaluación de desempeño más adecuado 
es la Evaluación de 360ª. 
 
Al describir los resultados obtenidos de los instrumentos de 
evaluación,  se concluye que existe relación entre el rendimiento y 
desempeño laboral, debido a que para los colaboradores su 
desempeño es aceptable; sin embargo, este debe complementarse 
con un método de evaluación de rendimiento que cubra las 
expectativas del gerente y a la vez refuerce los factores que perjudica 
el desempeño. 
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6.2.    Recomendaciones 
 
 Aplicar un programa de evaluación de rendimiento de 360° para 
mejorar el desempeño laboral del talento humano del área 
administrativa  
 
Implementar el aplicativo móvil When I Work, el cual permite el registro 
de los horarios de todos los colaboradores de la  Clínica San Juan de 
Dios, permitiendo al gerente ver quién está disponible y cuándo, para 
resolver conflictos de horarios, aprobar días libres, etc. Asimismo los 
colaboradores también pueden usar la aplicación para ver sus horarios 
o encontrar a otro trabajador que los cubra. 
 
Mejorar el compromiso organizacional mediante talleres de integración 
e identificación. 
 
Fomentar la comunicación entre el personal administrativo mediante 
dinámicas de interacción horizontal. 
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MATRÍZ DE CONSISTENCIA 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Elaboración propia.
TITULO FORMULACIÓN DEL PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES
General
Determinar la relación entre el rendimiento y
el desempeño laboral del ta lento humano
del área adminis trativa en la cl ínica San Juan
de Dios  – Pimentel .
ESPECIFICOS
Diagnosticar el  nivel  de desempeño labora l  
actual   del  ta lento humano del  área 
adminis trativa  de la  cl ínica  San Juan de Dios  
– Pimentel .
Determinar los  factores  que afectan el  
desempeño labora l  del  ta lento humano del  
área adminis trativa  de la  cl ínica  San Juan de 
Dios .
Determinar el  método de evaluación de 
desempeño que se adecúe a  los  
colaboradores  del  área adminis trativa  de la  
Cl ínica  San Juan de Dios .
Describi r la  relación entre el  rendimiento y el  
desempeño labora l  del  ta lento humano del  
área adminis trativa  de la  cl ínica  San Juan de 
Dios  – Pimentel .
Proponer estrategias  de evaluación de 
rendimiento para  mejorar el  desempeño 
labora l  del  ta lento humano del  área 
adminis trativa  de la  cl ínica  San Juan de Dios .
Val idar la  propuesta de investigación por 
expertos .
El  rendimiento y su 
relación con el  
desempeño 
labora l  del  ta lento 
humano en la  
cl inica  San Juan de 
Dios-Pimentel .
¿De qué manera el  rendiento se 
relacionará  con el  desempeño 
labora l  del  ta lento humano en la  
cl ínica  San Juan de Dios-Pimentel?.
H0: Hipótesis nula o 
alternativa
No exis te relación 
entre el  
rendimiento y el  
desempeño labora l  
del  ta lento humano 
en la  cl ínica  San 
Juan de Dios-
Pimentel .
H1: Hipótesis de 
trabajo
Si  exis te relación 
entre el  
rendimiento y el  
desempeño labora l  
del  ta lento humano 
en la  cl ínica  San 
Juan de Dios-
Pimentel .
Independiente: RENDIMIENTO             
Es  un s is tema de 
apreciación del  
desempeño del  individuo 
en el  cargo y de su 
potencia l  de desarrol lo. 
Gonzáles , A., A., L. (2006).                     
Dependiente: DESEMPEÑO 
LABORAL  El  desempeño 
labora l  es  el  va lor que se 
espera  aportar a  la  
organización de los  
di ferentes  episodios  
conductuales  que un 
individuo l leva  a  cabo en 
un periodo de tiempo. 
Estas  conductas , de un 
mismo o varios  individuos  
en di ferentes  momentos  
temporales  a  la  vez, 
contribuirán a  la  eficiencia  
organizacional . Pa laci , F. 
(2005)
 EL RENDIMIENTO Y SU RELACIÓN CON EL DESEMPEÑO 
LABORAL DEL TALENTO HUMANO EN LA CLÍNICA SAN 
JUAN DE DIOS - PIMENTEL 
 
 CUESTIONARIO 
Edad:                                                                    Sexo: 
 
 
(TD= Totalmente de acuerdo) (D= De 
acuerdo)  (I= Indiferente) (E= En 
desacuerdo) (TE= Totalmente en 
desacuerdo)  
 
TD D I E TE 
¿Es reconocido por su habilidad para 
identificar los momentos y la forma adecuados 
para exponer diferentes situaciones en las 
políticas de la organización y llamado por otros 
para colaborar en estas situaciones? 
 
   
 
¿Utiliza herramientas y metodologías para 
diseñar y preparar la mejor estrategia de cada 
comunicación? 
 
   
 
¿Es reconocido en su área de incumbencia por 
ser un interlocutor confiable y por su habilidad 
para comprender diferentes situaciones y 
manejar reuniones? 
 
   
 
¿Se comunica sin ruidos evidentes con otras 
personas tanto en forma oral como escrita? 
 
   
 
| 
199 
 
¿La empresa es un solo equipo. Coopera 
incluso en forma anónima para el logro de los 
objetivos organizacionales, considerando como 
más relevante el objetivo de todo que las 
circunstancias del propio equipo de trabajo? 
 
   
 
¿Promueve el trabajo en equipo con otras 
áreas de la organización. Crea un buen clima 
de trabajo, comprende la dinámica del 
funcionamiento grupal e interviene 
destrabando situaciones de conflicto 
interpersonal centrándose en el logro de los 
fines compartidos? 
 
   
 
Trata las necesidades de otras áreas con la 
misma celeridad y dedicación con que trata las 
de su área? 
 
   
 
¿Se compromete en la búsqueda de logros 
compartidos? Privilegia el interés del grupo por 
encima del interés personal? 
 
   
 
¿Prioriza los objetivos personales por encima 
de los del equipo y tiene dificultades para 
involucrarse en la tarea grupal. Participa sólo 
cuando le interesa o preocupa el tema en 
cuestión? 
 
   
 
¿Desempeña las tareas con dedicación, 
cuidando cumplir tanto con los plazos como 
con la calidad requerida y aspirando a alcanzar 
el mejor resultado posible? 
 
   
 
¿Su responsabilidad está por encima de lo 
esperado en su nivel o posición? 
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¿Cumple con los plazos preestablecidos en la 
calidad requerida, preocupándose de lograrlo 
sin necesidad de recordatorios o consignas 
especiales? 
¿Cumple los plazos tomando todos los 
márgenes de tolerancia previstos y la calidad 
mínima necesaria para cumplir el objetivo? 
 
   
 
¿Cumple los plazos o alcanza la calidad pero 
difícilmente ambas cosas a la vez? 
 
   
 
¿Planifica y desarrolla redes de relaciones con 
clientes, colega y compañeros de trabajo? 
 
   
 
Acude a sus redes de relaciones y contactos 
para mantenerse informado, identificar 
oportunidades de negocios o si lo considera 
necesario? 
 
   
 
¿Muestra permanente motivación para 
incrementar sus relaciones y para formar un 
grupo de relaciones de intereses comunes? 
 
   
 
¿Establece y mantiene relaciones cordiales 
con un amplio círculo de amigos y conocidos 
con el objetivo de lograr mejores resultados en 
el trabajo? 
 
   
 
¿Se relaciona informalmente con la gente de la 
empresa. Esto incluye conversaciones 
generales sobre el trabajo, la familia, los 
deportes y la actualidad? 
 
   
 
 Gracias por su participación.  
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EL RENDIMIENTO Y SU RELACIÓN CON EL 
DESEMPEÑO LABORAL DEL TALENTO HUMANO EN 
LA CLÍNICA SAN JUAN DE DIOS - PIMENTEL 
 
GUÍA DE ENTREVISTA 
Edad:                                                                    Sexo: 
 
 
(TD= Totalmente de acuerdo) (D= De 
acuerdo)  (I= Indiferente) (E= En 
desacuerdo) (TE= Totalmente en 
desacuerdo)  
 
TD D    I E TE 
1. ¿Qué opinión tiene sobre la evaluación 
del desempeño laboral? 
 
   
 
2. Desde su perspectiva de jefe inmediato, 
¿Qué aspectos considera más importante 
al momento de evaluar el desempeño? 
 
   
 
3. ¿Cree que la relación con el personal 
administrativo se vea afectada de forma 
positiva o negativa al momento de evaluar 
su desempeño? 
 
   
 
4. ¿Cuáles son los conflictos más 
destacados que ha identificado usted 
como jefe inmediato? 
 
   
 
5. ¿En qué beneficiaría la implementación 
de un modelo de evaluación de 
desempeño a sus colaboradores? 
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6. ¿Cuáles son los principales problemas 
que han presentado sus colaboradores en 
función a su desempeño? 
 
   
 
7. ¿De qué manera la identificación de 
factores críticos en el desempeño de sus 
colaboradores beneficiará el desarrollo de 
la institución? 
 
   
 
8. ¿De qué manera lo colaboradores, 
como personal a su cargo, reaccionaran 
ante la evaluación de su desempeño? 
 
   
 
9. Una pregunta muy basta, ¿Existe algún 
tipo de problemática entre compañeros de 
trabajo? 
 
   
 
10. ¿Qué factor cree que resulta 
determinante, de forma positiva o negativa, 
en el desempeño entre compañeros de 
trabajo? 
 
   
 
11. ¿De qué forma beneficiará la 
implementación de una evaluación de 
desempeño a la problemática entre 
compañeros de trabajo? 
 
   
 
12. ¿Qué aspectos toma en cuenta usted 
al momento de medir el desempeño entre 
compañeros de trabajo? 
 
   
 
13. ¿Puede usted indicar si existe 
problema de compromiso de sus 
colaboradores con la misión de una 
clínica? 
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14. ¿Dentro del área administrativa, qué 
colaboradores tienen trato directo con los 
pacientes de la clínica? 
 
   
 
15. ¿Existe algún factor que deteriore la 
relación paciente-colaborador en la 
clínica? 
 
   
 
16. ¿Considera a la evaluación de 360° 
como la alternativa idónea para medir el 
desempeño del talento humano de la 
clínica? 
 
   
 
Gracias por su participación.  
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EL RENDIMIENTO Y SU RELACIÓN CON EL DESEMPEÑO 
LABORAL DEL TALENTO HUMANO EN LA CLÍNICA SAN JUAN DE 
DIOS – PIMENTEL 
GUÍA DE OBSERVACIÓN 
ASPECTOS 
GENERALES 
TD D I E TD 
PUNTUALIDAD           
USO DEL TIEMPO           
TONO DE VOZ           
CONDICIONES AMBIENTALES 
VENTILACIÓN           
ILUMINACIÓN           
TEMPERATURA 
AMBIENTAL           
SONIDOS           
HIGIENE Y SEGURIDAD 
ORDEN           
ASEO           
UBICACIÓN DE 
BASUREROS           
ALARMAS PARA 
INCENDIO           
SEÑALIZACIÓN DE 
SALIDAS DE 
EMERGENCIA 
          
          
 
CARTILLA DE VALIDACIÓN – JUICIO DE EXPERTOS 
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